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Tiivistelma

Taman opinndytetyon aiheena oli CRM-jarjestelman kayttdonotto myynnin ja tarjouslaskennan ohjaukseen seka
asiakkuudenhallintaan POK Groupissa. CRM-jdrjestelmén oli tehnyt ajankohtaiseksi toimeksiantajan tarve kehit-
taa tarjouksenhoidon ja myynnin prosesseja seka keskittaa siihen liittyvaa tiedonkasittelya. Myynnin ohjauksen,
raportoinnin ja seurannan tyokalut tuli paivittaa kyvykkaiksi kasittelemaan tehokkaammin nykypadivan monipuo-
lista ja monikanavaista tietoa. Niiden tuli huomioida myds tulevaisuuden tarpeet.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys kasitteli CRM-jérjestelman tarkoitusta, sen hyotyja, onnistumisia ja tyypilli-
sia epaonnistumisia. Erikseen kasiteltiin myts muutosjohtamista ja toimintatutkimusta. Muutosjohtamista kasitel-
tiin ihmisten sitouttamisen ja osallistavan johtamisen nakdkulmasta muutoksen aikaansaamiseksi. Toimintatutki-
musta kasiteltiin tutkimusmenetelmdmuotona, jota sovellettiin opinndytetydn tavoitteisiin pyrkimisessa kokeilu-
jen, havainnoinnin, oppimisen ja jatkuvan parantamisen avulla.

Opinnadytetydn toteutus noudatteli laadullisen toimintatutkimuksen ominaispiirteitd. Tydn eteneminen tavoiteti-
laan jaettiin pienempiin toteutusvaiheisiin ja jarjestelman testausjaksoihin. Tavoitteisiin edettiin toteutusvaiheita
jatkuvasti havainnoimalla seka niiden perusteella tehtyjen ratkaisujen avulla. Ty6hon sisaltyivat tarjouksenhoito-
prosessin nykytilan tunnistaminen siihen liittyvine tydkaluineen, kuten myds CRM-jarjestelmén kayttéén perustu-
van tavoitetilan maarittdminen ja kuvaaminen.

Opinnadytetydn tuloksena CRM-jarjestelma otettiin kayttéon toimeksiantajayrityksessa huomioiden kaikki aktivi-
teetit tarjouslaskennasta projektin tilaukseen saakka. Uusi tarjouksenhoitomalli kuvattiin ja kayttéonotettiin. Li-
saksi toimeksiantajayrityksen kehittdmisprojektien hallintaan kehitettiin uusi projektinhallintamalli. Muutosten
kohteena olleille tydntekijoille tyd oli oppiva prosessi, jossa jokaisella oli mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa aktii-
visesti toteutukseen.

Opinndytety6n johtopadtdksena voidaan todeta, ettd CRM-jarjestelma tuo monia hydtyja yrityksen asiakastiedon-
hallintaan ja se helpottaa asiakasoperaatioiden ohjausta, seurantaa ja raportointia. Organisaatioon kohdistuvat
muutokset aikaansaadaan yhteen liittamalla ne riittavan selkedsti yrityksen strategisiin tavoitteisiin. Muutokseen
tulee kohdistua riittava huomio yrityksen johto- ja esimiestasolta saakka; roolit ja vastuut tulee osoittaa selvasti
ja tavoitteiden toteutumista tulee seurata. Projektin seurantaa helpottaa kooltaan ja kestoltaan sopivankokoisiin
palasiin jaetut vaiheet. Vaihekohtainen eteneminen mahdollistaa my6s jatkuvan parantamisen mallin jo projektin
aikana, ja sen jatkamisen projektin valmistuttua.
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Abstract

The aim of this thesis was the implementation of the CRM system for managing sales, offer calculation and cus-
tomer relationship management in POK Group. The work had become necessary because the client organization
needed to develop both the offering and sales processes as well as to centralize its information management.
Tools for sales management, reporting and monitoring needed to be updated to handle today’s diverse and
multi-channelled information more efficiently. In addition, the tools had to be able to meet the future needs.

The theoretical framework of the thesis consisted of the purpose of CRM system together with its benefits, suc-
cesses, and typical failures. Change management and action research were also considered. in order to achieve
changes, change management was reviewed from the perspective of both engaging people and collaborative
leadership. Action research was reviewed as a form of research method that is applied in pursuit of the goals of
the thesis through experimentation, observation, learning and continuous improvement.

The implementation of the thesis followed the characteristics of qualitative action research. The progress of the
work to the target state was divided into smaller implementation phases and system testing periods. The work
proceeded into its targets through continuous observation of the implementation phases and the solutions were
made on the basis of these observations. The work included identifying the current state of the offering process
with its associated tools, as well as defining, describing, and deploying the target state based on the use of the
CRM system. The work was a learning process for the employees subject to the change, in which everyone had
an opportunity to actively participate and influence in implementation.

As a result of the thesis, the CRM system was introduced to the client organization concerning all the activities
from offer calculation to the order of the project. A new offering process based on the use of the CRM system
was described and deployed. In addition, a new development projects management model was developed for
usage in the client organization. In the end of the thesis both results of the implementation and the change man-
agement were evaluated.

In conclusion it can be stated that the CRM system brings many benefits to the company’s computer aided cus-
tomer relationship management and it helps controlling, monitoring, and reporting of customer operations. The
changes the organization is facing are achieved by linking them clearly enough to the company’s strategic goals.
Sufficient attention must be paid to the change from the company’s management and supervisory level; roles
and responsibilities must be clearly indicated, and the achievement of goals must be monitored. Monitoring of the
project is facilitated by dividing the phases into pieces of suitable size and duration. This step-by-step approach
enables the use of the continuous improvement model during and after the project.
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Tama opinndytetyo tehtiin POK Groupin tarpeisiin. Ty oli osa yrityksen toiminnan kehitykseen liitty-
via tavoitteita. Yrityksen yhteyshenkilond seka tydn asettajana toimi toimitusjohtaja Teemu Vepsalai-
nen. Haluan kiittad hantad mielenkiintoisesta seka haasteellisesta tyén aiheesta. Haluan my®ds kiittaa
niitd kaikkia projektiryhman jasenia sekd POK Groupin myyntiosaston tydntekijoita, jotka avustivat

omalla toiminnallaan yrityksen tavoitteen saavuttamisessa seka CRM-jarjestelman kayttéonotossa.

Kiitan opinnaytetyoni ohjaajana toiminutta Savonian tuotantotalouden yliopettajaa, TkL Jarmo Pyy-
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Toiminto, joka toteutetaan jarjestelmalld/ohjelmistolla.

Customer Resource Management - asiakkuuksienhallinta- ja myynnin
ohjausjarjestelma ja -prosessi

Asiakkuuksien- ja myyntityon johtamisen jarjestelma

Enterprise Resource Planning - toiminnanohjausjarjestelma
Yhteistoiminnan ja ryhméprosessin johtaminen neutraalilla ja prosessia
eteenpadin kuljettavalla tavalla, omalla ohjauksella edesauttaen ihmiset

saavuttamaan lopputulokset itse

Global Customer Relationship Management - globaali asiakassuhteiden
hallinta

Tietojarjestelma

Liiketoiminta-alue

Must-Win Battle “taistelu, joka on pakko voittaa”

Yksilon palautumiskyky psyykkisesta (vastoinkdymisen) rasituksesta

Todellinen kayttdymparistd
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1 JOHDANTO

Asiakastarpeet monipuolistuvat nykypdivana kovaa vauhtia ja niihin liittyva tietomaara kasvaa ja mo-
nipuolistuu digitalisaation my6ta nopeammin kuin koskaan aiemmin. Suuri tiedon maara asettaa
vaatimuksia tuotettavan tiedon laadulle, sen yllapidolle seka luotettavuudelle. Erilaisia kanavia, 1éh-
teitd ja ohjelmistoja tiedon tuottamiseen ja hallinnointiin on tarjolla markkinoilla valtavasti. Tiedon
kokoamiseen joudutaan kayttamaan entistda enemman aikaa ja se asettaa haasteita my6s myynnin
ohjaukselle, raportoinnille seka seurannalle. Asiakastiedon kokoaminen, kasittely ja niihin perustuva
toiminnan ohjaus keskitetysti tarjoaa yritykselle ylivoimaisen kilpailuedun markkinoilla, kun asiakkuu-
denhallintaan liittyvat operaatiot saadaan ohjattua ketterasti luotettavan tiedon varassa ja tiedon

yllapito nopeaa.

Taman kehittdmistydn aiheena on CRM-jarjestelman kayttéonotto POK Groupissa, myynnin toiminta-
mallien ja tyokalujen kehittdmiseksi téman paivan asiakkuudenhallinnan ja liiketoiminnan ohjauksen
tarpeisiin. CRM, Customer Relationship Management, on alalla tunnistettu ja suomen kielelle kdan-
netty muun muassa mm. asiakashallinnaksi, asiakassuhteen johtamiseksi ja asiakkuuksien johta-
miseksi (Oksanen 2010, 21).

Opinnaytety6 on osa yrityksessa vuonna 2020 meneillddn olevaa strategisten MWB-hankkeiden
(Must -Win-Battle) kokonaisuutta, joista on johdettu erilliset toiminnankehitysprojektit. Hankkeet on
maaritetty ja aikataulutettu vuonna 2019 pidetyssa johdonkatselmuksessa, ja niiden avulla toteute-

taan vuoteen 2023 saakka maariteltyja strategisia tavoitteita.

Tyon on tehnyt ajankohtaiseksi yrityksen liiketoiminnan viime vuosien kasvu seka liiketoiminnan laa-
jentuminen, jonka my6ta asiakkuudenhallintaan ja myyntiin liittyva tieto on kasvanut moninkertai-
sesti. Laajentuneen liiketoiminnan myota myynnin operatiivista toimintaa ja prosessien toimintaa
tulee kyeté hallitsemaan ja ohjaamaan entistd paremmin. Yritykseen on valittu CRM-jarjestelma,
joka kdyttodnotetaan tassa tydssa. Samalla yritykseen kehitetadn tarjouksenhoitomalli ja myynnin

ohjaus uuden jarjestelman tuomat mahdollisuudet hyédyntaen.

Opinndytetydn luvussa 1 kasitelldan tydn taustaa, lahtékohtia ja toteutussuunnitelmaa. Luvuissa 2 —
3 kasitellaén asiakkuudenhallinnan- ja toiminnanohjausjarjestelmiin seka muutosjohtamiseen liitty-
vaa teoriaa. Luvussa 4 syvennytdan CRM-jarjestelman madrittelyyn ja kdyttédnottoon POK

Groupissa.

1.1 POK Group

POK Group on kotimainen sahkdnjakelujarjestelmien toimittaja, joka markkinoi, suunnittelee ja val-
mistaa keskitetyt kokonaisvaltaiset tuoteratkaisut viidella liiketoiminta-alueellaan. Yritys on perhe-
omisteinen ja perustettu vuonna 1979 Juuassa nimella Pielisen Omakeskus. 2000-luvun alkuun
saakka yritys toimi asuinkiinteistdsahkoistyksen toimialalla, kunnes laajensi raskaamman kiinteisto-

ja teollisuussahkdistyksen toimialalle ostamalla Kuopiolaisen Mega-kojeisto Oy:n ja laajentamalla
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samalla toimintaansa Kuopioon. Vuonna 2011 Pielisen Omakeskus ja Mega-kojeisto fuusioitiin POK
Groupiksi. Osana liiketoiminnan laajentumistaan ja tulevaisuuden tavoitteitaan, yritys siirsi kaiken

toimintansa Juuasta Kuopioon vuonna 2014.

POK Group on kasvanut lyhyessa ajassa merkittavasti sahkonjakelun toimialalla. Vuonna 2017 solmi-
tulla Telemerkki Oy:n liiketoimintakaupalla ja yhdistamalla ndin kahden perinteikkdan yhtion voima-
varat, yhtioén muodostui perinteikkaan kiinteistosahkonjakelun liiketoiminnan (kuva 1) liséksi kolme
uutta liiketoiminta-aluetta, Sairaalat, Teollisuus ja Marine. Toistaiseksi viimeisimpana askeleena yri-
tyksessa kdynnistettiin Energia-likketoiminta, vuoden 2019 jalkimmaisella vuosipuoliskolla. (POK

Group, 1.)

Yrityksen valmistamia tuotteita ja palveluita on kuvattu taulukossa 1. Yrityksen liikevaihto vuonna

2019 oli noin 19 miljoonaa euroa ja se tyéllisti noin 170 henkiléa Kuopion sekd Jokelan tehtaillaan.

TAULUKKO 1. POK Groupin tarkeimpia tuotteita ja palveluita.

I I T e

Kennokeskukset Leikkaussali- Muuntamot Automaatio- ja Komentosillat,
keskukset ohjauskeskukset konsolit

Kotelokeskukset Ohjaus- Jakokaapit Relekotelot Ohjauspaneelit/-
jarjestelmat pulpetit

Kehikkokeskukset Kaasuhalytys- Haaroituskaapit Ohjauskeskukset
kojeet

Asuntojen Opaste- kaavio-  Kiskosillat

ryhmakeskukset ja valotaulut

Sisa- ja Muuntajat

ulkomittauskeskukset

Tydpaikka- Kojeistot
/pistorasiakeskukset

PALVELUT:

FAT-palvelut, sdhkoiset testaukset ja kappalekokeet, kdyttoonotto, jarjestelmaylldpito ja -laajennukset,
kenttdhuolto

Yrityksen nykyiset asiakkaat ovat oman alansa edellakavij6ita asuin- ja kiinteistdrakentamisessa,
leikkaussalien ohjausteknologiassa, infra- ja verkonrakentamisessa, seka teollisuudessa ja laivanra-

kentamisessa. Yritykselld on valmistavat yksikét Kuopiossa ja Jokelassa, Tuusulassa.

o E—
i bbb
rib >
- adn ,

L I |
i
{l

KUVA 1. POK Group Oy:n valmistamia kiinteistokeskuksia sekd monimittarikeskuksia ja kotijakamoita

kiinteisto- ja asuinrakentamiseen (POK, 2020).
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1.2 Opinndytetytn tavoite ja rajaus

Opinnaytetytssa keskitytadn uuden sovelluspohjaisen asiakkuudenhallintajarjestelman (CRM) kayt-
téonottoon sahkokeskuksia ja ohjausjarjestelmia valmistavassa kotimaisessa teollisuusyrityksessa.
CRM-projektin voidaan katsoa alkaneen jo vuonna 2016, kun sen madarittelyyn ja valintaan liittyvat
tyotehtavat alkoivat opinnaytetyon tekijan osalta. CRM-jarjestelman kayttéonottovaihe on luonnolli-

nen jatko vuonna 2016 alkaneelle projektille (kuva 2).

Strategiset tavoitteet

Osastokohtainen tavoite

Toiminta

Myynti-
putken
tavoitetila CRM-
jarjestelman
testaus
tuotanto-
CRM- kannassa
jarjestelman

kartoitus
CRM-

jarjestelman
kayttoon-
otto

Asiakkuuden
hallinnan
tavoitetila

v
=
7] o
Q E
o g
= >
[0
i) s
o =
:
& S
< ©
wv
<

CRM-
jarjestelman

ElLE] _
Uusi

Tarjouksen-
hoito-
prosessi

‘ Aiemmin toteutetut vaiheet
. Opinndytetyon tavoitteet

KUVA 2. Opinndytetydn tavoitteet.

Yritykseen viime vuosina muodostettujen kaupallisten liiketoiminta-alueiden hallinta ja niiden keski-
ndinen vuorovaikutus tulee sovittaa toimivaksi kokonaisuudeksi, jotta voidaan varmistaa lapiluotaava
asiakkuudenhallinta seka kokonaisvaltainen tuote- ja palvelutarjonta molempien yrityksen tehtaiden
valilla. Yritysbrandiltdan seka sisdisen toiminnan osalta osittain jo yhteen liitetyt yritykset POK Group
ja Telemerkki ovat hallinneet myyntiprosessinsa toisistaan poikkeavilla ohjelmistoilla. Molemmissa
naista ohjelmistoista on havaittu seka hyvia etta huonoja puolia, mutta toiminnan ohjaus on kémpe-

164 ja sen vuoksi toiminnan yhteen saattaminen on tullut nédilta osin ajankohtaiseksi.

CRM-jarjestelman kayttédnotto toteuttaa yrityksen strategista tavoitetta tarjouslaskennan ja myyn-

nin ohjauksen seka niiden johtamisen kdynnistéamiseksi uusin tydkaluin. Se edellyttda tydymparistén,
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tydkuorman hallinnan sekd tekemisen raportoinnin siirtdmistd uuteen jarjestelmaan. Tydntekijat jou-
tuvat seka omaksumaan uuden jarjestelmatydkalun ettd muuttamaan totuttuja kaytantéjaan tyén
tekemisessa. Taman opinndytetydn tuloksena yrityksen toiminnan kehittdmiseen tuodaan myds uusi

projektinhallintamalli, jota voidaan kayttda jatkossa kehitysprojektien lapiviemiseen.

Opinnaytetytn tekijan henkilékohtaisena tavoitteena on uusien myynnin johtamista tukevien tytka-
lujen kayttdonotto ja soveltaminen omassa esimiestydssa. Lisaksi tydn tulosten kautta tavoitellaan
projekti- ja muutosjohtamisen osaamisen kehittymistd aiempien kokemusten, teoriaopintojen sovel-
tamisen seka tyon toteutuksesta saatavan kdytannon kokemuksen avulla. Tyon toteutuksessa pyri-
taan tunnistamaan yleiset jarjestelmakayttéonottojen epaonnistumiseen johtaneet syyt muun mu-
assa alan kirjallisuuden avulla, jotta ndma voidaan huomioida ennalta ja valttaa. Tyd dokumentoi-
daan siten, ettd sitd voidaan soveltaa jatkossa oppimistarkoitukseen vastaavien jarjestelmien kayt-
toonotossa. Tyon tulosten perusteella tehtyja johtopaatoksia ja mahdollisesti yleistettdvia oppeja

kasitelladn taman opinndytetydn luvussa 6 Johtopdatokset.

Opinndytety6 toteutetaan myyntiosastolle yrityksen molemmille tehtaille. Ty6ssa maaritetaan uu-
delle CRM-jarjestelmdlle myds tarkemmat kayttoparametrit seka ohjauksen ja kdytdn logiikka tar-

jouspyynnon saapumisesta tilaukseen saakka:

e tarjouslaskentatydon kuormitus
e tarjouslaskennan toimintamallit
e myynnin toimintamallit

e myyntityon ohjaus projektin kaupalliseen ratkeamiseen saakka.

Molempien tehtaiden tarjouslaskentachjelmat jatetdan kdyttdéon ainoastaan teknisen tarjouslasken-

nan suorittamiseen. Tydssa ei kasitella tilauksen jélkeisid prosessivaiheita.
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1.3 Tutkimusmenetelma

Opinndytety6 on tyypiltdan laadullinen toimintatutkimus. Opinndytetydssa ei sovelleta ulkopuolisen
tarkkailijan havaintoja, vaan osallistuvaa ja ohjaavaa tavoitteen toteutumista. Jarjestelma- ja omi-
naisuusvalinnassa keskitytaan ketteryyteen ja sellaisten ratkaisujen valintaan, jotka mahdollistavat
eri jarjestelmarajapintojen yhteen liitettdvyyden ja keskindisen tiedonkulun. Lisaksi jarjestelmdan
valittuja ominaisuuksia tulee voida kdyttéonoton jalkeen yllapitad ja edelleen raataléida yrityksen IT-

hallinnon toimesta.

Eri toimintatutkimuksia yhdistavia piirteita ovat kaytantoihin suuntautuminen, pyrkiminen muutok-
seen seka tutkittavien osallistuminen muutokseen. Mika tahansa ihmiselamaan liittyva piirre voi olla
toimintatutkimuksen kohteena ja tutkimuksen substanssina. Tutkimus itsessdan voi kasitelld esimer-
kiksi tuloksellisuuden kehittamisen edellytyksia julkisella sektorilla, pukineteollisuuden strategiamuu-
toksia globalisoituvilla markkinoilla, opiskelijoiden refleksiivisyyden ja itsearvioinnin kehittymisen
mahdollisuuksia, organisaatioiden toimintaa ohjaavien kulttuurien muutosta, johtamiskulttuureja,
naisiin kohdistuvan vakivallan vdhentdmisen mahdollisuuksia, psykoterapeuttien reflektioprosessia,
ladkaripraktiikassa tapahtuvaa vuorovaikutusta tai vaikkapa mahdollisuuksia luoda hyvinvoinnin glo-
baali sosiaalinen sopimus. Eri tutkimuksissa olennaisia ja yhteisia tekijéitéa ovat uuden tiedon tuotta-
minen sekd mahdollisimman reaaliaikainen pyrkiminen asiantilan muutokseen edistamalla ja paran-
tamalla niita eri tavoin. (Kuula 1999, 10-11.)

Tutkimusmenetelman sijaan ihmisen eldmaan ja oppimiseen liittyvassa toimintatutkimuksessa on
tarkeaa ennen kaikkea tapa, jolla tutkimuskohdetta lahestytdan, ei niinkaan tietty tutkimusmene-
telma. Toimintatutkimus on perusluonteeltaan sosiaalinen prosessi. Yhteisdn toimintatavat, osallistu-
jien ymmartamys omasta toiminnastaan seka varsinainen toimintatilanne, joka hyvin pitkalti jasentyy
yhteisdn toiminnasta késin, ovat kohteena tutkivassa toiminnassa. Parhaimmillaan se muodostuu
osallistujien yhteiseksi oppimisprosessiksi. Myds hallinnossa ja tyéelamassa toimintatutkimus on ha-
vaittu keinoksi saada osallistujat sitoutumaan johonkin tiettyyn uudistukseen. (Heikkinen, Huttunen
& Moilanen 1999, 14-15.)

Toimintatutkimus kuvataan usein itsereflektiiviseksi kehaksi, joka muodostuu toisiaan seuraavista
vaiheista:

e toiminta

e sen havainnointi

o reflektointi

e uudelleensuunnittelu.
Jaksoihin jaetut perakkaiset vaiheet muodostavat etenevan spiraalin (kuva 3). Spiraali kuvaa toimin-
nan ja ajattelun toisiinsa liittyvina perakkaisina ja toistuvina suunnittelu-toiminta-havainnointi-reflek-

tio-uudelleensuunnittelu -vaiheina.
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Toiminnan kehittaminen

havainnointi
toiminta

reflektointi parannettu

suunnitelma

havainnointi

- toiminta
reflektointi

suunnitelma

KUVA 3. Toimintatutkimuksen spiraali (Heikkinen ym. 1999, 37 kuvaa mukaillen)

Toimintatutkimuksessa toimintaan pyritdan vaikuttamaan tutkimuksen avulla muutosta tavoittelevan
vdliintulon sijaan: puhutaan interventiosta (change intervention). Interventiossa muutetaan totuttua
tekemalla se toisin kuin ennen ja tarkastellaan mitd sitten tapahtuu. Téma menettely, interventio,
saa aikaan sellaisia piirteita yhteisdssa, jotka eivat ennen olleen ndkyvissa eika niitéd aiemmin voitu
havaita. Toimintatutkimuksessa keskeisena ideana on kuitenkin muutos parempaan, eika silla tavoi-

tella millaisia muutoksia tahansa. (Heikkinen ym. 1999, 44-45.)

Heikkinen ym. (1999, 44-45.) selventavat tekstissadn, etta toimintatutkimuksen myodnteisena tulok-
sena voidaan pitaa uudella tavalla organisoituvaa, oppivaa prosessia, seka toiminnan ja tavoitteiden
jatkuvaa tarkastelua ja kehittamista. Saavutettu parempi kaytanté on aina tilapainen, kunnes kehite-
tdan vielakin parempi toimintatapa. Uutta toimintamallia ei siis toteuteta hamaan tulevaisuuteen

saakka toimintatutkimusprojektin paatyttya.

Kvalitatiivisella tutkimuksella ei ole teoriaa eikd paradigmaa, joka olisi vain sen omaa. Sen vuoksi sitd
on vaikeaa madritella tarkasti. Kvalitatiiviselta tutkimukselta puuttuvat myés taysin sen omat mene-
telmat. Laadullinen eli kvalitatiivinen tarkoittaakin useita erilaisia tukinnallisia kdytanndn tutkimus-
menetelmid. Paradigmalla tarkoitetaan perususkomusten joukkoa, joka edustaa tutkijan maailman-

kuvaa. (Metsémuuronen 2000, 9-10.)

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusongelma tdsmentyy koko tutkimuksen ajan,
eika sitd valttdmattd voida taysin tarkasti ilmaista tutkimuksen alussa. Voidaan puhua erdanlaisesta
tutkijan oppimisprosessista, jossa tarkasteltavan ilmion ja sitd ohjailevien tekijéiden avulla tutkijan
tietoisuutta pyritaan tietoisesti kasvattamaan koko tutkimuksen ajan. Tutkija toimii paaasiallisena
tutkimusvalineena keraten johtolankoja ja tyohypoteeseja, ja valittden tietoa tutkittavasta kohteesta.

Ndiden tietojen varassa tehdaan tutkimukseen liittyviad ratkaisuja. (Heikkinen ym. 1999, 69, 74.)
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1.4  Opinndytetyon lahtdkohdat ja liitynnat

Opinndytetyon lahtékohtana toimii yrityksen molempien tehtaiden toisistaan poikkeava tarjouslas-
kentaohjelmisto, joihin on jalkikateen sisallytetty lisad kaupallista toiminnallisuutta, kuten myynnin
ohjaus, aktiviteettien raportointi sekd projekti- ja markkinaseuranta. Jarjestelmaa (ohjelmisto) ei ole
suunniteltu niin monipuoliseksi, millaiseksi se on yrityksessa mydhemmin raataldity kasvaneiden oh-
jaustarpeiden vuoksi. Myyntiprosessi ja ajan saatossa kehittyneet toimintamallit on jouduttu raken-
tamaan ohjelman rajallisuuden lahtdkohdista (kuva 8) ja tekemadn kompromisseja ohjelmiston tie-
tokenttien kaytossa. Kaikkien tietokenttien kayttd ei valttamatta toteuta alun perin suunniteltua
kayttotarkoitusta, mutta niiden kayttéon on sovittu ja sovellettu sisdisid toimintamalleja, joiden kay-
tossa tarvitaan muistisaantéja ja ohjeita. Liiketoiminnan analysointiin ja ohjaukseen tarvittavaa tie-
toa kerdtddn useaa taustajdrjestelmaa hyoddyntden — jota tdmakin ohjelma osaltaan tuottaa. Tyds-
kentelyn raportointi ja etenkin projektien seuranta seka niiden tilanhallinta ohjelmalla on aikaa vie-
vaa ja osittain muistin varaista, koska kaiken tarpeellisen tiedon ja tilanhallinnan raportointiin ei ole
soveltuvaa tietokenttaa tai toiminnallista aktiviteettia. Osa kaytdssa olevista jarjestelmista on taman
lisaksi tulossa elinkaarensa paahan, eika niille ole mahdollista saada enaa yllapitotukea eika niita

voida enda paivittdmalld uudistaa vastaamaan toiminnan tarpeita.

Kehittamistehtdvan on tehnyt ajankohtaiseksi yrityksen tarve kehittda tarjouksenhoito- ja myyntipro
sessia pyrkimalla keskitettyyn tiedon kasittelyyn. Myynnin ohjauksen, -raportoinnin ja -seurannan
tydkaluja on tarpeen uudistaa vastaamaan tamén paivan monipuoliseen ja monikanavaiseen tiedon-
hallintaan seka tulevaisuuden tarpeisiin. Kuvassa 4 on kuvattu tunnistettuja lisatarpeita lIdhtokohtiin
nahden, jotka ovat tavoitteena kayttdonottaa uudessa CRM-jarjestelmdssa, ja paivittdd myyntipro-
sessia sen mukaisesti.

| Myyntiprosess
e

| Myyntiprosessi |

r 2 ¥ R S :
Lahtokohdat E Lisatarpeet E
i T i
Tarjouslaskenta- i Tyoénohjaus ! | Raportointi b
ohjelma b F

" Asiakasyhteyden- |1 Suoraviivainen

N
1 1 1
i pidon hallinta ja i i seuranta ja i
' dokumentointi ] mittaaminen !

Tarjouslaskenta

Projektikohtainen

Myyntiputki | | || seuranta . !
o I
[ . . 'l | 1
i i kPrOJEk;"]l. !\ Asiakkuudenhallinta | |
Tydjonot . ChlFECElns: g
1 1
[Ty PR I D
i ¢ Teijtavan?nnotja‘ : : Myyntiputki : 1
i hyvaksyntaprosessi 3 | |
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KUVA 4. Myyntiprosessin lahtdkohdat seka tunnistetut lisatarpeet.

Tassa opinndytetydssa kdyttodnotettava CRM-jarjestelma on hankittu myyntitydon tehostamiseksi

osana yrityksen asiakasprosessin kehittamista. Jarjestelman maarittelya varten kuvattiin aiemmin



15 (59)

Myyntijputki -prosessi. Téman avulla tunnistettiin tarpeet CRM-tydkalulle, jolla myyntiputken eri vai-
heet tullaan jatkossa hallitsemaan (liite 1). Téman perusteella kartoitettiin potentiaaliset jarjestelma-

toimittajat ja joista lopulta valittiin ohjelmiston toimittaja.

CRM-jarjestelman kayttoonotossa hyddynnetadn laatujohtamisen kokemuksia prosessin maarittelyn
ja kuvaamisen, toteutuksen seka jatkuvan parantamisen keinoin. Ty6n lapiviennissa hyddynnetaan
projektijohtamisen opintoja. Yrityksen IT-osaston ammattitaitoa hyddynnetaan jarjestelmaarkkiteh-
tuurin seka sovellus alustan raataldinnissa. Lisaksi tukeudutaan ohjelmistovalmistajan apuun sovel-

lusalustanmadrityksesséa ja muokkaustarpeissa.

Liityntana tydlle toimii yrityksen strategiaprosessi seka strateginen hanke, jolla tavoitellaan parem-
paa markkinaseurantaa ja markkinaymparistén tuntemusta, kilpailija-analysointia, osastokohtaisia

tavoitteita seka tyon seurantaa ja mittaamista.

1.5 Ty0n toteutus

Kayttéonotto kaynnistetdan katselmoimalla yrityksen strateginen tavoite seka siitd johdettu toimin-
nan tavoitetila, johon CRM-jdrjestelman tulevalla kaytélla pyritéddn. Projektille asetetaan tavoitteet
lopputulokselle, aikataululle ja kustannuksille. Tavoitteena on ndiden kolmen osatekijén keskindinen
tasapaino (kuva 5), joita aktiivisen seurannan ja viestinnan avulla hallitaan. Yhden osatekijan no-

peuttaminen vaikuttaa kasvavasti kahteen muuhun projektin hallinnan osatekijaan.

Lopputulos

Projektipaallikkd,
projektiryhma

Aika Kustannukset

KUVA 5. Projektinhallinnan tasapaino osatekijéiden valilla.

CRM-jarjestelman kayttdonotto toteutetaan kaaviossa 1 kuvatun karkean vaiheistuksen mukaisesti.
Ensimmaisessa vaiheessa varmistetaan eri jarjestelmarajapintojen integraatio, jotta kaikki tarpeelli-
nen projekteja ja asiakkuuksia koskeva tieto siirtyy jarjestelmien valilla halutulla tavalla. Kayttajapro-
fiilit ja -oikeudet seka jarjestelman toiminnallisuudet eri prosessivaiheille maaritetaan kayttajan roo-
lin mukaan. Tarjouksenhoitomallin prosessi kuvataan uudelleen tarjouspyynnén vastaanottamisesta
tarjouksen lahettamiseen saakka. Myyntiputki, eli tarjottujen projektien seuranta, kaupalliset vastuut

seka tehtavanannot projekteittain jarjestelman kautta ohjattuina aktiviteetteina maaritetdan tarkasti
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jarjestelman kayttologiikkaan. Viimeisimmadssa vaiheessa myynninohjaus siirretddn nykyisesta tar-

jouslaskentaohjelmasta uuteen CRM-jarjestelmaan.

Kayttdonoton aiheiden etenemista ja niiden valmistumista seurataan saannéllisesti, yllapitamalla
projektin seurantaa GANTT-aikataululla. Tavoitteena on toteuttaa myyntiprosessin jatkuvaa paranta-
mista vaihekohtaisen kayttéonoton varrella. Mikali vaiheen toteuttamiseksi tarvitaan muokkauksia tai
lisatoimenpiteitd toteutettavaksi edelliseen toteutusvaiheeseen, palataan niita tarvittaessa taydenta-
maan ja testauksin todennetaan tehtyjen lisatoimenpiteiden riittavyys. Lisdksi pyritdan uudistamaan
asiantuntijaroolissa tydskentelevien itsensa johtamisen kaytantdja, suoraviivaistamalla prosessin
suorituskykya kaytannon kokeiluin.

Aloitus

Tietokantojen
rajapintaintegraatio,
tiedonhallintaparametrit

Kayttajaprofiilien ja
toiminnallisuuksien maaritys

Tarjouksenhoitomallin maaritys

Myyntiputken kayttoonotto

Myynninohjauksen
siirto uuteen CRM-
jarjestelmaan

KAAVIO 1. CRM-kayttdonoton toteutusvaiheet.

Kayttéonoton seurantapalavereissa lapikdydaan vaihekohtaisen etenemisen tilanne edellisesséa pala-
verissa sovittujen tehtdvien tilannekatsauksin seka esille nousseet ongelmat. Ongelmiin haetaan rat-
kaisumallit joko saman tien tai pilkkomalla muutostoimenpiteita yksittdisiin pienempiin toteutusvai-
heisiin, jotta tydvaiheet pysyvat sopivan kokoisina ja niiden valmistuminen on tehokasta ja helposti
seurattavaa. Tarkedssa osassa tyon toteutusta ovat sopivan joustavien valtuuksien asettaminen pro-
jektityéryhmalle, yksilon valmentava ohjaaminen, yksilén ja ryhméan kannustaminen kokeilemaan

uusia asioita ja oppimaan uusia kaytanttja ottamalla askeleita mukavuusalueen ulkopuolelle.

Onnistuneen lopputuloksen edellytys on riittdva jamakka ohjaus ja suunnan ndyttaminen, mutta
myds vuorovaikutteinen viestinta seka tasapuolinen mielipiteiden huomiointi osana paattksentekoa.
Huomioitava on, ettd prosessin tavoitetila on tyota aloittaessa vasta karkealla tasolla kuvattu, ja kay-

tantdon soveltaminen voi tuoda myos yllatyksia, joihin on syytd varautua ja kyeta sen perusteella
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muuttamaan alkuperadistd suunnitelmaa. Tarkeintd on sopivan pieniin kokeilujaksoihin jaetut kayt-
toonottovaiheet, niistd saatujen tulosten tarkastelu ja oppiminen. CRM-kayttéonoton oli maara kayn-

nistya syksylla 2019 ja valmistua vuoden 2019 loppuun mennessa.

Kirjallinen ty6 rakentuu CRM-jdrjestelman teoriaosuudesta, jossa havainnollistetaan CRM-jarjestel-
man tarkoitus, sen hyodyt ja kayttdonottotavat. Osana CRM-teoriaa kasitelladn myds oppivassa mie-
lessé kokemukset aiemmista onnistuneista ja epaonnistuneista CRM-toteutuksista. Téman pdivan
vahvasti globalisoituvassa liiketoimintaymparistossa on tarkeaa esitelld myés kansainvalisen kayt-
téonoton teoriaviitekehys. Kaytannon tyon toteutusta tukevana teoriana kasitelldan muutosjohta-
mista, jotta muutosta kohtaan aikaansaadaan innostusta, osallistumista ja sitoutumista. Lisdksi teo-
riana kasitelladn toimintatutkimusta, koska tydn toteutus tulee olemaan myds havainnoiva ja oppiva

prosessi.

1.6  Projektityéryhma

Kayttdonoton projektiorganisaatio rakentuu kaavion 2 mukaisesti. Projektin asettajana toimii yrityk-
sen johtoryhma. Opinnadytetyon tekija toimii kayttdonotossa projektin omistajana ja projektipaallik-
kéna. Avustajana projektin tavoiteasetannan ja jarjestelman tarvemaarittelyn osalta toimii yrityksen
ylimman johdon edustaja. Jarjestelmaarkkitehtuurin ja ulkoisten sidosryhmien ohjauksen osalta
avustajana toimii yrityksen IT-hallinto, ohjaten ohjelmistotoimittajan tyéta projektin lépiviennin ai-
kana esiintyvissa muutostarpeissa seka jarjestelman toiminnallisuuksien jatkokehityksessa. Projekti-
ryhman muodostuu myyntiosaston edustuksesta, jotta CRM-kayttodnotossa voidaan huomioida tar-
jouslaskennan tydnkuormituksen tarpeet tytéskentelyn ja tydkuoman hallintaan liittyvat tarpeet ohjel-
mistoon. Maaritetylla kokoonpanolla varmistetaan jatkuva vuorovaikutus myyntiosastolla, testataan

CRM-jérjestelman toiminnallisuuksia, seka tuetaan ja perehdytetaan tulevia kayttajia.

Johtoryhma

Projektipaallikko
(opinndytetyon tekijad)

Ohjelmistotoimittaja IT-hallinto

e
o

Toimitusjohtaja

Myyntiassistentti

Myyntipaallikko

Myynnin ja
tarjouslaskennan
tyontekijat

KAAVIO 2. Tydn toteutuksen projektiorganisaatio POK Groupissa.
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2 CRM - ASIAKKUUKSIEN HALLINTAJARIJESTELMA

Tassa luvussa perehdytdan CRM-jarjestelmaan, seka sen kayttdénoton tuomiin hydtyihin ja mahdol-
lisuuksiin asiakastiedon ja asiakkuuksien hallinnassa. Tarkastelu kohdistetaan my&s epdonnistunei-
siin ja onnistuneisiin kayttdonottoprojekteihin, jotta ne voidaan huomioida tdman kehittamistydn to-

teutuksessa.

Yritysten alati monimutkaistuva lilketoimintaymparisto, asiakaskohtaiset vaatimukset seka useissa eri
kanavissa kulkeva tieto asettavat organisaation menestykselle haasteita, joita kyetdan hallinnoimaan
keskitetylla asiakas- ja markkinatiedon hallinnalla. Olennaisen tiedon hallinta yhdessa paikassa lisaa
tehokkuutta, joka nakyy asiakkaalle luottamusta herattavana kokemuksena. Onnistuneesti raken-
nettu asiakkuuksien hallinta tuottaa parhaimmillaan positiivista kaikua toimittajan palveluntuotosta

markkinoille ja kutsuu uusia asiakkaita luokseen muodostuneen positiivisen mielikuvan kautta.

Strategisella tasolla, liiketoimintaympariston muuttuessa, johtajat ja yksikdiden johtajat varmistavat
jatkuvasti, ettd kokonaisvaltainen liiketoimintamalli ja tuloksenteon logiikka sailyttévat kilpailuky-
kynsa. Tallaisiin strategisiin nakokohtiin sisaltyy aina jonkinlainen myynnin kasitteen kehittéminen:
e Kuka on asiakas?
e Mika on arvolupauksemme?

e Kuinka myymme ja toimitamme arvoa asiakkaillemme? (Mattsson & Parviainen 2011, 13.)

Liiketoimintayksikon ja keskijohdon tasolla myynnista ja myymisesta tulee paljon konkreettisempaa.
Liiketoimintayksikdiden paallikét, myyntipaallikdt, tuote- ja bréndipaallikét, projektipdéllikét ja muut
vastaavat henkil6t ovat jatkuvasti huolissaan tarjousten, organisaation, prosessien ja kumppanuus-

suhteiden rakentamisesta, jotka pystyvat yhdessa saavuttamaan ylimman johdon asettamat myynti-

tavoitteet ja jopa ylittdmaan ne. (Mattsson & Parviainen 2011, 13.)

Ruohonjuuritasolla, organisaation saavuttamasta myynnin ja asiakkaalle tuotettavan arvon tulisi mo-
tivoida kaikkia — olipa kyse sitten yksittdisen myyntihenkilostd, T&K:sta, tuotannosta, huolto-organi-
saation ammattilaisista, tai kenestd tahansa; jopa siivoushenkilékunnasta. Mitd paremmin organisaa-
tio toimii, myyt, tuottaa ja toimittaa arvoa, sita todennakdisemmin kaikilla on parempi olla. (Matts-
son ym. 2011, 13.)

2.1 CRM - Customer Relationship Management

CRM, Customer Relationship Management, vakiintui kdsitteena vasta 1900-luvun lopussa, eika sille
ole yhta Suomen kieleen vakiintunutta selvaa kadannosta. Alalla sitd kuvataan mm. asiakashallin-
naksi, asiakassuhteen johtamiseksi ja asiakkuuksien johtamiseksi— myods pelkaksi asiakaspalveluksi.
(Oksanen 2010, 21.) Kyseessa on kuitenkin prosessi, jolla yritys kykenee ymmartamaan asiakasryh-
midaan paremmin sekd voi paremmin vastata ndissa tapahtuviin muutokseen (Merildinen & Tienari
2012, 109).
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Nykyadn CRM:sta on kasvanut taktinen strategisen markkinoinnin tydkalu. 1990-luvun CRM-innovaa-
tiot vastasivat ERP:n (toiminnanohjausjdrjestelman) innovaatioita, jolloin CRM-tekniikan odotettiin
tayttdvan ERP:n toiminnallisuuden jattamat aukot ja osoittamavan yrityksen asiakaspaan liiketoimin-
tatarpeita yritykseen. Vuoden 2002 loppuun mennessa CRM markkina oli alkanut nousta ja ero asi-
akkaan vastaanottaman arvon ja kasitetyn arvon valilla oli kaventumassa. Yritykset oppivat koke-
muksestaan seka aiemmin epdonnistuneista CRM kayttoonotoista. Parhaat organisaatiot alkoivat
keskittymaan taustajarjestelmiin integroituihin asiakkaan kohtaaviin etulinjan jarjestelmiin (kuva 6),
joita kumppanit ja toimittajat kdyttivat. (Kumar & Reinartz 2018, 13.)

Palvelu ja tuki

Tilauksen ksittely

Myynti

Markkinointi

KUVA 6. Etupaan asiakkaiden integrointi taustajarjestelmiin (Kumar ym. 2018, 13).

CRM-kasitteen nopea kuluminen saattaa johtua siitd, etta kyseessa on moniulotteinen termi. Silla

tarkoitetaankin ainakin seuraavia asioita (Oksanen 2010, 22.):

- Kdsite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio jarjestelmallisesti hallitsee asiak-
kuuksiaan.

- Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia (esim. markkinointi, myynti, asiakaspalvelu).

- Ldhestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinni pitdmiseen.

- Liiketoiminnan tietojérjestelmd, jonka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja johdetaan markki-
nointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.

- Litketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuotot ja tyytyvaisyys.

Myynti tulee ndhda investointina mahdollisimman suurella takaisinmaksulla. Myynnin ohjaaminen ja
asiakassuhteiden hoitaminen ovat CRM-jarjestelman tuottaman tiedon kayttokohteita. Myynninoh-
jausjarjestelmalla taytetdan tama aukko. (Rubanovitsch & valorinta 2009, 14, 30.) Asiakkuuksiin liit-
tyvien tekemisten rekisterdinti on myds asiakaskannattavuuden laskennan edellytys. CRM-jarjestel-
malla voidaan omien voimavarojen kayton mittaus seka rekisterdinti tuodaan osaksi asiakkuuksien

johtamisen tietojarjestelmaa. (Pellinen 2019, 141.)

Kaikki CRM ei ole samanlaista, vaan padasiallisen asiakaskunnan perusteella tehddan luokittelujen

ensimmainen perusjako. CRM-jarjestelmilla voidaan yhta hyvin kasitella seka yritysasiakas- ettd ku-
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luttajatietoja, teknisen ratkaisun soveltuessa yhta hyvin eri asiakaslajeille. Kyse on sen sijaan kasit-
telyyn sovellettavista kdytannoista ja normeista. (Oksanen 2010, 24.) Tavallisimpia kayttétarkoituk-

sia on esitetty kuvassa 7.

PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS

STRATEGINEN TOIMINNALLINEN ANALYYTTINEN KUMPPANUUS
Painopiste Painopiste Painopiste tiedon Painopiste
asiakaskeskeisen asiakasrajapinnan louhinnassa ja organisaatioiden
liiketoiminnan prosessien liiketoiminnan rajojen ylittavasss
@ synnyttamisessa. chjauksessa ja mahdollisuuksien yhteistydssa.
@ automatisoinnissa. tunnistamisessa.
Asiakkaille tuotetaan Yhteistyd voi olla
< kilpailijoita Tyypillisiad Pohjana kaikki toimittajaketjun
'i korkeampaa lisaarvoa. sovellutuksia: organisaatioon sisdista tai |
=2 markkinoinnin, kertynyt tieto toimittajalta
ﬁ myynnin ja asiakkaasta asiakkaalle ulottuvaa.
g asiakaspalvelun
5 I prosessitydkalut. — [ [
2 } ) Usein B2C- laissakin tilanteissa
Organisaation resurssit “Front-office” ymparistaissd tai tunnetaan myss
9 kohdistetaan erityisen laajoissa B2B- nimikkeells PR
@ asiakaskunnan ymparistdissa. (Partner Relationship
tarpeiden perusteella. Management)
"Back-office”

KUVA 7. Asiakaskunnan ja pddasiallisen kayttotarkoituksen perusteella lajiteltu CRM (Oksanen 2010,
24).

2.2 CRM:n tavoitteet ja vaatimukset

CRM-hankkeita suunniteltaessa sekoitetaan kasitteet favoite ja vaatimus (kuva 8) usein. Tavoite
maarittaa halutun lopputuloksen, johon liitetéddn selked mittari. Tavoitteeseen joko paastaan tai sit-
ten ei, eika valimuotoja ole. Tavoitteen toteutumisen reunaehto on puolestaan vaatimus, sen kerto-
essa miten tavoitteeseen paastaan. Vaatimus voi toteutua joko kokonaan tai osittain. Seka tavoit-
teilla etta vaatimuksilla on omat alalajinsa. CRM-projekteissa tavoitteet voidaan jakaa esimerkiksi
liketoimintatavoitteisiin, projektikohtaisiin tavoitteisiin ja kdyttétasoa koskeviin tavoitteisiin. Vaati-

musten alalajeja ovat puolestaan toiminnalliset ja tekniset vaatimukset. (Oksanen 2010, 75-76.)

Mitkd ovat kriittisid
menestystekijoitd?

Millé reunaehdolla
tavoitteet toteutetaan?

“ tavoitteet m priorisointi
p ) Mikd on |

|
vélttdmdtontd? I

Millaista kdyttétasoa

Mitd bisnesongelmia tavoittelemme? ‘

CRM ratkaisee?
Mikd on vaikeaa
tai epdiselvdd?

Millaista kdyttétasoa

Ketkd kayttdvat X
tavoittelemme?

CRM:ddi?

KUVA 8. Tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyprosessi (Oksanen 2010, 77).

Olemassa olevien tutkimusten perusteella voidaan osoittaa, myynnissa parempia tuloksia tuottavat

systemaattiset ja hyvin suunnitellut myyntiprosessit. Kilpailun intensiteetin kasvaessa, innovatiivisten
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myyntiprosessien suunnittelu ja implementointi tai olemassa olevien hienosdatd voi edistaa merkitta-

vasti kilpailuetua ja suorituskykya. (Mattsson ym. 2011, 15.)

Prosessiuskovaiset organisaatiot pyrkivat tekemaan prosessimaarittelyt ennen CRM-hankkeen aloi-
tusta. Kaikilta osin tapaa ei voida pitaa hyvana. Toimintaprosessit on toki tarkea ymmartaa, ja usein
niiden on syyta olla myds dokumentoituja. Ongelmaksi muodostuu dokumentaation taso, ts. usein
sen liiallinen tarkkuus. Jos prosessimadrittelyt tehda@n ennen CRM-jarjestelman hankintaa ja pro-
sessi dokumentoidaan hyvin yksityiskohtaisella tasolla, voi prosessia olla mahdotonta noudattaa sel-
laisenaan missdaan valmisohjelmistoon pohjautuvassa jarjestelmdssa. Kun téllaisen prosessidoku-
mentaation pohjalta aletaan maaritelld jarjestelman toimintoja, saatetaan tydkaluun tehda muutok-
sia, jotka tekevat sen kaytosta hankalaa. Toimittaja on alun perin tarkoittanut tydkalua kaytettavat
tietylla toimintatavalla, johon se on optimoitu. Tydkalua muutettaessa tasta saattaa sen kdytettavyys
heikentyd. (Oksanen 2010, 77.)

Prosessien ja CRM-tydkalujen samanaikainen muokkaus on mahdollista seka kustannusten kannalta
jarkevaa useimmissa tavanomaisissa CRM-ty6kaluja yhdistavissa toimintaprosesseissa. Tassa ta-
pauksessa prosessimaarittelyt kannattaa pitaa yleiselld tasolla, jos ne halutaan tehda ennen tytkalu-
valintaa. Nyrkkisaantdna yhden prosessikuvauksen on mahduttava yhdelle A4-arkille ja sen on oltava
luettavissa ilman suurennuslasia. Yksityiskohtainen maéarittely voidaan tehda tyokalun kdyttéonoton
yhteydessa, samalla kun tuotetaan tukimateriaalia. Tallin varmistutaan siita, ettd prosessit tulevat

maaritellyiksi aidon tyokalun tukemina eivétka ne perustu kuvitelmiin. (Oksanen 2010, 78.)

2.3  CRM-toteutusmallit

Yritykset voivat toteuttaa CRM-jarjestelman kayttédnoton milld tahansa seuraavista kolmesta vaihto-
ehdosta tai niiden kombinaatioista (Kumar ym. 2018, 172):

1. kehittda ohjelmisto talon sisalla

2. ostaa lisensioitu ohjelmisto

3. ulkoistaa toteutus ohjelmistosta.

Tietojarjestelmaprojektin kdyttdonotolle on tavallisesti kaksi paavaihtoehtoista toteutustapaa: toteut-
taen sen joko vesiputousmallilla tai iteratiivisella mallilla. Vesiputousmalli on naista kahdesta selvasti
yleisempi toteutusmalli valmisohjelmiston kayttoonotossa ja kevyessa raatdldinnissa. (Oksanen
2010, 85.)

Vesiputousmalli (kuva 9) on eniten jasenneltyjé projektinjohtamismenetelmia. Se asettaa vaatimus-
maarittelyn, analysoinnin, suunnittelun ja testauksen lapi tiukassa, ennalta suunnitellussa jarjestyk-
sessa. Edistymista mitataan suoritteiden perusteella kussakin vaiheessa: vaatimusmaarittely, suun-

nitteludokumentit, testaussuunnitelmat, testaustulokset, valmistuote jne. (Nicholas & Steyn 2017.)
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A. Conception:

User needs
B. Definition:
User requirements

System objectives

System specifications
C. Executionn

High-level design
Low-level design
Build/fabricate/produce

Test

Installation

KUVA 9. Vesiputousmallin periaate (Nicholas & Steyn 2017).

Iteratiivisen toteutusmallin (kuva 10) voisi yksinkertaistaa toteutusmalliksi, jossa vesiputousmallia
toistetaan niin monta kertaa, kuin kehityshankkeessa on osasia. Kehityksen kohde puretaan osiin ja
kukin osa tehdaan kerrallaan alusta loppuun. Iterointi mahdollistaa sen, etta osasia voidaan testata
yksi kerrallaan elavassa elamassa (tuotannossa), ja sen perusteella suunnitella tulevat osat. (Oksa-
nen 2010, 86.)

| tuotanto- |
. kdyttoon |
e e m = I
\ .
S vaatimukset
Kayttéonotto madrittely
testaus — toteutus

KUVA 10. Iteratiivisen mallin periaate (Oksanen 2010, 86).

2.4  Epaonnistunut CRM-kayttdonotto
Yleisimpina syind CRM-projektin epdonnistumiselle pidetaan (Kumar ym. 2018, 57):
e oletus, ettd CRM on ohjelmistotytkalu, joka hallitsee asiakassuhteet valmiiksi kayttéosi

e CRM-kdyttéonotto ennen kuin CRM-strategiaa on laadittu

e huono CRM-jarjestelman ja organisaation prosessien valinen yhteys
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e tydntekijoiden vastustus
e huono (kasiteltavan) tiedon laatu

e tieto on huonosti toimintakelpoista.

Useimmiten CRM:n kayttamattdmyydessa on kyse siitd, ettd jarjestelma on kaytdssa mutta sitd ei
kdytetd. Yleensa kayttdja osana valintojaan valitsee jonkin muun asian tarkeammaksi kayttaen sii-
hen tydpanoksensa. Moni myyja voi aluksi innostua tallaisesta jarjestelmasta ja tallentaa muistioi-
taan sinne ahkerasti, mutta harva tarvitsee loppujen lopuksi jarjestelmaa siihen, mita kenenkin
kanssa on sovittu. Vield tatakin harvempi myyja lueskelee muiden laatimia muistioita niista asiak-
kaista, jotka eivat hanelle kuulu. Toinen CRM-jarjestelman ongelma on se, etta jarjestelma on han-
kittu vain yhden yksikon kayttoon ja valitettavan tiedon padasiallisena vastaanottajana on tiedonva-
littdja itse. Tallaiseen keskittynyt CRM-jarjestelma on niin useimmiten tuomittu epaonnistumaan.
(Oksanen 2010, 26.)

Rubanovitsch ym. (2009, 14.) kirjoittavat kirjassaan Alykds myynnin ohjaaminen, etta asiakastietoon
tulee herkasti muutoksia, silla asiakassuhteet elavat ja paivittdin tulee uutta tietoa. Monet CRM-
hankkeet ovatkin kaatuneet tiedon laadun ongelmiin, koska asiakasrajapinnassa tydskentelevat hen-

kilot eivat paivita muuttuneita tietoja CRM-jarjestelmaan sovitulla tavalla.

2.5  Onnistunut CRM-kayttéonotto

CRM-kayttéonottoa voidaan pitad onnistuneena, mikali jokainen seuraavista kriteereista toteutuu
kahden vuoden kuluttua sen kayttédnotosta (Oksanen 2010, 29):

1. suunnitelluista kayttajista vahintdan 80 % kayttaa jérjestelmaa edelleen saanndlli-
sesti

2. jarjestelma tuottaa liilketoiminnan ohjauksessa tarvittavaa tietoa ja kayttdjaorgani-
saatio on riippuvainen tuosta tiedosta

3. Jérjestelma on organisaation tiedonhallinnan olennainen osa.

Kuvassa 11 on esitetty CRM-kayttédnottojen menestystekijoitéa THO Consulting Oy:n vuonna 2010

yritysjohtajille toteuttaman tutkimuksen perusteella heiddn mielipiteistaan.
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iohdon sitoutuminen ja osallistuminen

rojektipadllikkd
hankkeen strateginen merkitys

riestelman paakayttaja

toimittajan osaaminen ja kokemus

kayrtddnattoprojektin resursointi — " R ’
tavoiteasettelu WM :
sisdinen markkinointi "
kayttétnottokoulutukset W Merkittava
asiakastiedon laatu ‘ ® Vahiinen tai neutraali

vaatimusmasrittely ‘

uudet toimintatavat
toimintaprosessien kuvaukset
yhteydet muihin operat. jarjestelmiin

valittu teknologia ja vilineet

tukimateriaalit

T 1 |
projektin ohjausryhma ’ l |
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KUVA 11. CRM-kayttédnottojen menestystekijat (Oksanen 2010, 48).

CRM-jérjestelman hyodyt

Johtoryhmén, myynnin johdon ja myyjien valinen yhteistyd valinnoissa ja asiakkuudenhoitomalleissa
on tarkead. (Rubanovitsch ym. 2009, 15.) Tata yhteisty6ta voidaan parantaa, kun myyntid kyetdan
ohjaamaan alykkaasti seka liséamaan alya myynnin ohjaamiseen, jotta myynti tekee oikeita asioita,
oikeaan aikaan ja oikeiden asiakkaiden kanssa. Alykk&élld myynninohjausjarjestelmélld varmistetaan
kdytannossa, ettd myynti toteuttaa, yrityksen tarkeintd tavoitetta eli arvon kasvattamista edesautta-
via asioita. Samoin kaikki asiakkaat hoidetaan niiden tarkeyden ja kaupallisen kannattavuuden mu-

kaisesti ja kukin asiakas saa juuri oikeanlaista palvelua ja hoitoa. (Rubanovitsch ym. 2009, 30, 41.)

Myynninohjausjarjestelma tarjoaa yritykselle etulydntiaseman markkinoilla. Silla saatavat hyodyt on
kuvattu myynnin avaintoimintojen nakdkulmasta (taulukko 2). Se on keino asettaa toiminnan stan-
dardi toimialalle, joka lisda tehokkuutta ja turvallisuutta. Johto saa taman avulla keinon, jolla se voi
identifioida asiakkaansa, seurata myynnin aktiivisuutta ja tuloksellisuutta ja kykenee ohjaamaan
myyntid siten, ettd myynnin johtaminen ja kdytanndn myyntityd ovat yrityksen strategian mukaisia
ja toteuttavat yrityksen pitkén aikavélin tavoitteita. (Rkerberg 2017, 70.)

Nykyaan uudet teknologiat mahdollistavat ohjelmistojen edelleen kehittymisen, tietokoneiden las-
kentatehon kasvaessa. Tama puolestaan mahdollistaa palveluprosessien tehokkuuden parantumisen.
Tiedon kasittelyn ja varastoinnin teknologia on tulevaisuudessa myds entistd halvempaa. (Aarnikoivu
2005, 167.) Moderneimmat CRM-jarjestelmat on toteutettu selainpohjaisina pilvipalveluina, joita voi-
daan kayttda myos mobiilisovellusten kautta. Tama osaltaan vahentaa viivetta jarjestelmaan kirjatta-
vista aktiviteeteista. (Akerberg 2017, 70.)
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TAULUKKO 2. Myynninohjausjarjestelman hyodyt (Rubanovitsch & Valorinta 2009, 41).

Johtoryhma Myynnin johto
e tydkalu myynnin johtamisen | ¢  tydkalu myyntitiimin e  prioriteetit ja hoitomallit
ohjaukseen johtamiseen olemassa oleville asiakkaille

e tapa luokitella asiakkuudet e  keino yrityksen strategisten e ohjeet uusasiakashankintaa
o tieto asiakkuuksien arvosta tavoitteiden asettamiseksi varten

e kyky kohdistaa oikeat myyjat | ¢  hoitomallien mukaiset ty6- ja

oikeisiin asiakkuuksiin soittolistat

2.7 CRM-kayttdonoton jalkitoimet

Kayttoonottoprojektin jalkeen CRM-jarjestelman ja uusien toimintatapojen juurtumiseksi ensimmai-
nen vuosi on kriittisin. Jarjestelma ja toimintatavat jadvat oman onnensa ja ihmisten hyvan tahdon
varaan, jos organisaatio siirtdd CRM-kayttdonottoprojektin jélkeen katseensa ja keskittymisensa heti
seuraaviin kehitysprojekteihin. Useiden henkisten mittarien ndyttdessa positiivisilta kayttéonottopro-
jektin paattshetkelld, on houkutus paastaa irti kdytdn seurannasta ja tuesta. Asiakastiedot ovat hy-
vassa jarjestyksessa, monet kayttdjat antavat positiivista viestid uusien tydkalujen tuomista hyo-
dyistd, ja jarjestelman kayttd ylipaansa tuntuu liilkkuvan tasaisesti eteenpdin. Alkuvaiheessa koettu
toimivuus ja positiivisuus paattyvat todennakdisesti muutamassa kuukaudessa, tai viimeistaan yri-
tyksen liiketoimintaan vaikuttavan sesongin kaynnistyessa. Silloin kiireen muodostuessa kaikille uu-
deksi oletustilaksi, aletaan kaivata nopeita ja tehokkaita tapoja asioiden toteuttamiseen. Uuden jar-
jestelman toiminnot alkavat helposti arsyttaa kayttajia, mikali niita ei ole siihen mennessa opittu
vield kunnolla. Se saattaa johtaa tilanteeseen, jossa rinnalle alkaa muodostua rinnakkaisia toiminta-

tapoja ja jopa rinnakkaisia jarjestelmia. (Oksanen 2010, 286.)

Yksilétasolla uusien rutiinien juurruttaminen tapahtuu hydtykokemuksen kautta. Se ei kuitenkaan
tarkoita jarjestelman tai toimintatapojen juurtuneen osaksi tydprosesseja, mikali osataan pelkka me-
kaaninen toisto. Aito toimintatavan juurtuminen tapahtuu tyéntekijan tunnistaessa CRM-jarjestelman
tuoman hyédyn omalle tydlleen. Asiakaskontaktien, kaytyjen keskustelujen, tehtavien ja sovittujen
tapaamisten tallentaminen jarjestelmaan tulee kyeta toteuttamaan helposti. Lisdksi sielta tulee 16y-
tya hinnastot tuotteille ja palveluille. Tama tuottaa tydntekijalle tyytyvdisyyttd, joka vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen. (Akerberg 2017, 71.)

CRM:&an liittyva muutos juurtuu organisaatiotasolla harvoin itsestéan. Paavastuullisena tdssa ovat
organisaation johto ja esimiehet, joilta tietoisia ponnisteluja vaaditaan. CRM tulee ottaa osaksi arki-
paivan tydskentelya, ja tuoda se tydkaluksi organisaation vakiokokouksiin ja muihin tapaamisiin.
CRM ankkuroituu organisaatioon parhaiten, sen ollessa luontevana osana tekemista kautta linjan.
Tallgin aktiviteetit raportoidaan kayttdjien toimesta jarjestelman kautta. Esimiehet, johto ja hallitus

puolestaan seuraavat tavoitteiden toteutumista vaivattomasti sielts. (Akerberg 2017, 71.)
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2.8 Kansainvalinen CRM-kdyttodnotto

CRM-kehittamiseen haasteita asettaa erityisesti toiminnan kansainvalisyys. Projektin tavoitteisiin tu-
lee linjata, miltd osin on kysymys toiminnan paikallisesta kehittamisestd, ja miltd osin tavoitellaan
kansainvalisen yhteistydn tehostamista. Asetettu linjaus asettaa raamit operatiivisessa toiminnassa
kaytettavalle kielelle, koska kansainvalisessa organisaatiossa kulttuurierot on joka tapauksessa huo-
mioitava. Lisaksi paikallinen ICT-infrastruktuuri saattaa asettaa omat etenemisessa huomioitavat
asiat. Paikallisten tarpeiden ja erityispiirteiden luontevalle huomioimiselle tulee projektissa luoda pe-
riaatteet yhdessa kansainvalisen organisaation kokonaistavoitteiden kanssa. Tassa epaonnistuminen
aiheuttaa projektin rasitteeksi jatkuvan eturistiriidan paikallisten ja globaalien tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Mansikkaoja 2010, 6.)

Globaali CRM (GCRM) maaritelladn useissa eri maissa toimivien yritysten tai useissa maissa toimivia
asiakkaita palvelevien yritysten strategiseksi prosessien ja kayténtojen sovellukseksi. Taman maarit-
telyn mukaisesti yritys- ja asiakastason eroavaisuudet vaikuttavat yrityksen kulttuurienvaliseen ja
rajat ylittavaan menestykseen. Yritystasolla nama eroavaisuudet ovat tuotanto, operaatiot, tuote-
portfolio ja yrityksen koko. Asiakastasolla yrityksen GCRM-kayttéonoton menestykseen eniten vaikut-
tavat asiakkaan odotukset, tyytyvaisyyden edistajat, uskollisuus ja kannattavuus. (Kumar ym. 2018,
397.)

Kasvotusten kommunikointi on tarked edellytys kansainvélistda CRM-projektia kdynnistettdessa. Alku-
vaiheessa valitettavaa tietoa seka keskusteltavaa ja selvitettévada asiaa on usein niin paljon, etta sita
on turha yrittda kdyda lapi muun valineen tai kanavan kautta. Kasvokkain tapahtuvan viestinnan
avulla on my6s paremmat mahdollisuudet sitouttaa osallistujia ja mahdollistaa heidén aito osallistu-
misensa. (Oksanen 2010, 43.)

Kansainvalisessa kayttéonotossa yhtendisen nakyman kehittaminen GCRM-strategialle on valttdma-
tonta, jotta se voidaan mukauttaa ja kayttdonottaa alueellisella tai kansallisella tasolla. Vaikeutena
tassa on keskitien lI6ytaminen alue- ja maakohtaisten tarpeiden seka strategisten linjausten kesken
kautta linjan, paastamatta silmistd asiakaskeskeista CRM-strategiaa. Yhta yksittdistd yhtenadista
GCRM-ratkaisua ei ole olemassa. Teollisuudenala, asiakastyyppi, maantieteellinen alue seka muut
muuttujat taytyy huomioida, jotta GCRM-kdytantd voidaan maksimoida. (Kumar ym. 2018, 399.)

Paikallisten resurssien tukeen on syyta kiinnittad erityista huomiota, valitsemalla vastinparin jokai-
selle ulkomailla olevalle projektin avainhenkil6lle joko Suomessa tai jossakin toisessa maassa tai yk-
sikdssd, jossa CRM on jo kayttodnotettu. Suomalaiselle itsestdan selvdt asiat eivat valttamatta ole
yhta yksinkertaisia niita siirrettédessa kokonaan toiseen kulttuuriin ja sellaisten ihmisten niitd selvitta-
essd, joilla ei ole vield samalla tasolla olevaa ymmarrysta projektista kuin mitéd Suomen yksikdissa jo
on. (Oksanen 2010, 45.)

CRM-strategian laatiminen johtotasolla, mutta jattden tilaa tarvittavalle aluekohtaiselle sopeutumi-

selle on CRM-jarjestelman toimituksen ja kayttéonoton kannalta valttdmaténta. Tama mahdollistaa
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paikallisten asiakkaiden erityistarpeiden tayttymisen ja huomioimisen, pienentaen samalla kuitenkin

riskia vakaviin poikkeamiin globaaleista standardeistaan. (Kumar ym. 2018, 399.)

Projektin jokaisessa vaiheessa tulee huomioida kulttuurierot ja niiden vaikutukset. Suurin kulttuu-
riero CRM-hankkeiden kannalta liittyy johtamiseen: jalkautetaanko jarjestelmaa ja toimintatapoja
osallistavalla keskustelulla vai ilmoitusluonteisesti kaskyttamalla. Suomalaisille tutumpi keskusteluun
perustuva johtamistapa on mahdotonta esimerkiksi Venadjalla, Kiinassa ja Brasiliassa — ainakin, jos

lopputuloksia halutaan. Ruotsalaisten kaskyttéminen on vastaavasti turhaa. (Oksanen 2010, 46.)
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MUUTOSJOHTAMINEN

Asiakasvaatimukset ja tuoteteknologiat kehittyvat ja muuttuvat kiihtyvalla vauhdilla. Nopealla kehi-
tyksella ja muutoksella varmistetaan, etta tuotteet ja teknologiat eivat vanhene kayttéénottoproses-
sin aikaan. (Tuominen 2015, 14.) Samalla kun nykypaivan tydyhteiséssa muutos on tarpeellista pa-
remman palvelun ja kannattavuuden turvaamiseksi, se on myds jatkuvaa ja ennakoimatonta. Yrityk-
selle muutostilanteissa tarkeintd on usein nopeus ja yksiléille turvallisuuden sekd vaikuttamisen ko-
kemus. (Fischer & vainio 2014, 151.)

Visio muutoksen lahtokohtana

Uusi ajattelu ja uusi toiminta ovat tarkeimmat tekijat organisaation muutoskyvyn kannalta (Fischer
ym. 2014, 153). Sattuman kautta ei mikadn organisaatio tule kyvykkaaksi. Myonteiset olosuhteet
edesauttavat hyvan taloudellisen tuloksen syntymisen. Jotta kestdva kasvu saadaan aikaan, tulee
muutoskyvykkyytta kehittédd, kohdistamalla huomiota pitkdkestoisesti kasvustrategioiden luomiseen
seka sellaisten toimintatapojen vahvistamiseen, joilla niissa onnistutaan. Huomio tulee kohdistaa
my6s muutosohjelmien suunnitteluun ja resurssien varaamiseen kaytéannén toteutusta varten. Muu-
toskyvykkyydella tahdatdan nopeampaan oppimiseen, parantamiseen, joka tuottaa tuloksia ja inno-
vaatioihin, jotka vahvistavat ainutlaatuisia kilpailuetuja. (Laamanen, Rasanen & Juutilainen 2016,
14.)

Pelkkd muutoskyvykkyys ei riitd, tarvitaan myos uudistumisvisioita ja jatkuvaa kehittymistd, joita
kohti mennaan. Muuten ei johdeta uudistumista, vaan tyydytéan reagoimaan — ja ollaan silti muu-
toskykyisia. PDCA-mallissa (kuva 12) muutoksen lahtékohtana on tilanteen tarkastelu, tavoitteen
asettaminen ja toiminnan suunnittelu vastaamaan tavoitteita. Kokeilemme toteutusvaiheessa uutta
toimintamallia mahdollisuuksien mukaan pienessé mittakaavassa. Tarkistamme, vastaavatko tulokset
asetettuja tavoitteita ja korjaamme tarpeen mukaan toimintamme. Lopuksi muutamme toimintamme
pysyvalla tavalla, jotta parannuksista tulee kestavia. Téama malli on monissa organisaatioissa jatku-
van parantamisen mallien taustalla. Viimeinen parantamisen vaihe, oppien kiteyttdminen ja pysyvien

toimintatapamuutosten toteutus, jaa usein uupumaan. (Laamanen ym. 2016, 139.)
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4. Korjaa/Paranna (Act) 1. Suunnittele/aseta tavoitteet (Plan)

- Tutki tuloksia - Mitd on tarkeintd saada aikaan?
Mitd opimme - Millaista muutosta haluamme?
Mitd voimme tdman - Mit3 tietoja tarvitsemme?

perusteella ennustaa? A p - Jos kylla, suunnittele muutos tai testi

Paata, miten hyodynnat tietoja

3. Tarkista/arvioi (Check) c D 2. Toteuta/kokeile (Do)
Havainnot - Toteuta haluttu muutos tai testi
muutoksen tai testin mielellddn pienessd mittakaavassa

vaikutukset
5. Suunnittele
Toista vaihe 1 parantuneen
ymmarryksen avulla
6. Toteuta
Jatka vaiheeseen 2

ja siita eteenpain

Kuva 12. Demingin ympyra, PDCA — hyddyllinen muutoksen malli: Suunnittele - toteuta - tarkista -

korjaa/paranna (Laamanen ym. 2016, 138).

3.2 Muutosjohtamisen tarkoitus ja toteutustyypit

Muutosjohtamisella tarkoitetaan muutoksen aikaansaamista ihmisen toimintatavassa tai kayttaytymi-
sessa uudistamisen kohteena olevassa ymparistdssa. Toimintatavan muutos voi edellyttad uskomus-
ten muokkaamista, jonka tuloksena ympariston kyvykkyys tuottaa tarkoituksenmukaisia tuloksia pa-
ranee. Thminen toimii ymparistdssa toteuttaen rooliaan ryhman jasenend. Ryhmassa kdydaan fasili-
toinnin dialogi, joka tahtda ymmartdmiseen. Uuden ymmarryksen varassa toimintaa arvioidaan ja
sen kautta syntyy ndkemys visiosta ja muutosohjelmasta, jonka avulla muutos voidaan kaytanndssa
toteuttaa. (Laamanen ym. 2016, 175.)

Organisaatioiden muutoksia voidaan jaotella usealla eri tavalla. Kuvassa 13 on havainnollistettu seu-

raavat kolme perustyyppid, jotka kattavat kuitenkin jo padosan tilanteista (Mattila 2007, 15):

1) Vahittdinen muutos. Taman taustalla vaikuttavia malleja ovat esimerkiksi laatujohtaminen,
TQM tai "Six Sigma” -ohjelma.

2) Radikaali muutos. Taman taustalla vaikuttavat "business process re-engineering” — ja "rest-
ructuring” -mallit.

3) Fuusio-fissio. Tdssa perustyypissa organisaatio lakkaa olemasta ja sen toiminta jatkuu osittain

tai kokonaan yhden tai useamman uuden organisaation puitteissa.
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KUVA 13. Muutostilanteiden tyypit (Mattila 2007, 16).

3.3 Muutoksen aikaansaaminen kaytannossa

Ratkaisevassa asemassa uudistumisen nopeudessa on yrityksen toimintakulttuuri, joka on ominainen
kullekin organisaatiolle. Toimintakulttuuri voi edistda innovaatioita ja uudistumista tai pahimmillaan
estaa kehityksen. Toimintakulttuuriin sisaltyvat ihmiskasitys, menettelytavat, normit, odotukset, roo-
lit, sadnnot ja yhteisdn uskomukset ovat usein epavirallisia ja ne vaikuttavat siihen, minka uskotaan
olevan kaytanndssa mahdollista. Toimintakulttuuri muuttuu aina kun tehdéan merkittdvia muutoksia.
(Laamanen ym. 2016, 13.)

Organisaatiossa tarvitaan kulttuuria, joka perustuu luottamukseen ja sitoutumiseen motivoiden ihmi-
sia toteuttamaan sovittua strategiaa — ei mekaanisesti, vaan strategian hengen mukaan. Kun ihmi-
nen sisdistda uuden strategian ja mieltyy siihen, han hyvaksyy sen omasta tahdostaan ja noudattaa
sitd vapaaehtoisesti. Vasta sitten, kun kaikki organisaation jasenet noudattavat ja kannattavat stra-
tegiaa olosuhteista riippumatta, yritys erottuu tavoitteidensa erinomaisena ja johdonmukaisena to-
teuttajana. Edettdessa kohti tata tavoitetta tulee voittaa strategian tiella olevat organisatoriset es-

teet, jotka voivat romuttaa parhaankin strategian. (Kim & Mauborgne 2010, 201.)

Yritysjohtajat ovat vakuuttuneita, etta yleisesti muutoksen haaste on valtava. Kuvassa 14 on esi-

tetty padasialliset nelja estettd (Kim ym. 2010, 175-176):

1. Tiedollinen. Ty6ntekijat tulee saada ymmartamaan valttamattomyys strategiselle suunnan-
muutokselle. Miksi muuttaa toimintaa, kun nykytila on palvellut organisaatiota hyvin tdhan-
kin saakka?

2. Resurssien rajallisuus. Mita suurempi strateginen muutos on, sité enemman sen toteut-

tamiseen oletetaan tarvittavan resursseja.
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3. Motivaatio. Miten motivoida avainhenkil6t irtautumaan vallitsevasta tilanteesta nopeasti ja

peradnantamattomasti.

4. Poliitiikka. Voimakkaiden (yrityksen sisdisten) sidosryhmien tekema vastarinta.

Tiedollinen este

Vallitsevaan tilanteeseen
tuudittautunut organisaatio

Resurssieste

Resurssien
rajallisuus

Poliittinen este

Voimakkaiden sidosryhmien
vastarinta

S Motivaatioeste -

Motivoitumaton
henkil6sté

KUVA 14. Nelja organisatorista estettd strategian toteutuksessa (Kim ym. 2010, 179).

Yritysten on hylattava totutut opetukset muutosten toteuttamisessa, onnistuakseen voittamaan es-
teet. Yleisesti vallitseva kasitys on, ettd mitd suurempi muutos, sité enemman tarvitaan resursseja ja
aikaa, ennen kuin saavutetaan tuloksia. Tama kasitys pitda kuitenkin kdantaa toisinpain ja soveltaa
johtamista, joka tukeutuu k&annekohtiin. Sen avulla edelld mainitut nelja estetté voidaan ylittaa no-
peasti ja pienin kustannuksin, ja samaan aikaan saada tyontekijat tukemaan vallitsevasta tilanteesta
irtautumista. (Kim ym. 2010, 176.)

Organisaatioiden muutoksia koskeva tavanomainen teoria tukeutuu uudistamiseen, jossa keskitytaan
saamaan massa liikkeelle (kuva 15). Se vaatii kdytdnndssa huimasti resursseja ja paljon aikaa. har-
valla johtajalla on tédhan ylellisyyteen varaa. Johtaja, joka tukeutuu kdannekohtiin, valitsee painvas-
taisen etenemistien. Han pyrkii muuttamaan massaa kohdistaen huomionsa daripdissa oleviin ihmi-
siin, tekoihin ja toimintoihin, joiden vaikutus tuloksiin on poikkeuksellisen suuri. Kdannepisteisiin tu-
keutuvat johtajat pystyvat taivuttelemaan nopeasti ja rajallisin resurssein myds ytimen, muuttamalla
aaripditd. (Kim ym. 2010, 199.)
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Yleinen mielipide

1

Tyontekijamassa

Yritys

Organisaation muuttamisen teoria perustuu massan muuttamiseen.
Muutoshankkeissa pyritddn sen mukaisesti saamaan massa liikkeelle, ja
se vaatii huimasti resursseja ja paljon aikaa.

Kdannekohtiin tukeutuva johtaminen

Aaripaat Adripaat

Yritys
Muuta massoja keskittymalla daripaihin — ihmiseen, tekoihin ja
toimintoihin, joilla on poikkeuksellisen suuri vaikutus tuloksiin.
KUVA 15. Yleinen mielipide verrattuna kdannekohtiin tukeutumiseen (Kim ym. 2010, 200 kuvaa mu-

kaillen).

Tarvitaan hyvaa asioiden hallintaa ja innostavaa mielen prosessia, jotta muutoksissa onnistutaan.

Usein organisaation johtajat, liiketoiminnan kehittdjat ja muutoshankkeiden vetdjat keskittyvat asioi-
hin. Talla tavalla tulokset jaavat usein laihoiksi, koko organisaatio alisuoriutuu ja hankkeiden vetajat
turhautuvat. "Asiat” eivat ole vain "asioita”. Muutosta tulee ldhestya kokonaisvaltaisemmin. Jokaisen

muutoshankkeen ytimessé on yksilén toimintatavan muutos. (Laamanen ym. 2016, 33.)

Muutokset tapahtuvat ihmisten kautta. Varsinaisen muutoksen arjessa tekevét tydntekijat. Miten
muutosta toteuttava ihminen mieltda tai ymmartaa asetetut tavoitteet ja tehtavat, jaa usein vahem-
malle huomiolle. Riskind on my®és, ettd ihmiset tallaavat tuttuja polkuja ja varsinaiset muutokset toi-
minnassa jaavat vahaisiksi ja sen myoéta tulokset vaatimattomiksi. (Laamanen ym. 2016, 38-39, 41.)
Kaaviossa 3 esitettyjen kokonaisvaltaisen uudistumisen vaiheiden mukaisesti, johtajan vastuulla on
johdattaa ihmiset uusien asioiden ja kokemusten aarelle — ja paattavaisesti rohkaista ottamaan as-

keleita uuteen (Korhonen & Bergman 2019, 15).
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KAAVIO 3. kokonaisvaltaisen uudistumisen vaiheet (Korhonen ym. 2019, 18).

Muutostilanteessa johtaminen ja tyonteko saavat uusia savyja. Monet pohjavirrat ja yksildiden vali-
set toimintatyyppien erot korostuvat epdvarmassa tilanteessa. Sen vuoksi muutostilanne toimii orga-

nisaation ja sen jasenten todellisen luonteen mainiona koelaboratoriona. (Mattila 2007, 18.)

3.4 Muutosvastarinta

Mattila (2007, 48.) selvittaa, etta aiempiin tilanteisiin liittynyt kielteinen stressi saa helposti eparéi-
maan tulevien muutosten houkuttelevuutta. Mattilan kokemusten mukaan ahdistavat muutoskoke-
mukset syntyvat tyypillisesti juuri riittdmattdmyyden tunteesta, eivatka siita, etta tyon sisallon tai
tydpaikan uudistuminen koettaisiin kielteiseksi. Kun vanhat traumat tunnistetaan, kohdataan ja kasi-

tellaén avoimesti yhdessa, voidaan paastd eteenpain ja jattaa historian kaunat taakse.

Keskeistd on organisaation ydinvahvuuksien tunnistaminen: mika on organisaation perimaa, jota on
syyta vaalia myds uudistumisen aikana? Samalla luodaan yhteista kielta ja ymmarrysta eri tahojen
kanssa — synnytetdan luottamusta siihen, ettd kunnioitetaan historiaa ja aiemmin aikaan saatua.

Nain tiedetddn paremmin, millaiselle perustalle uutta rakennetaan. (Korhonen ym. 2019, 35.)

Muutoksen vastustuksessa on yleensa taustalla jokin térkea asia, joka kannattaa ottaa huomioon.
Yllattavan usein on kyse myds siitd, etta asia on niin uusi, ettei sen mahdollisuuksia pystyta juuri-

kaan viela hahmottamaan. Ja koska hahmottaminen edellyttaa oikeasti nykytoiminnan muuttamista
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ja kokeiluvaiheen hyédyntamistd, siihen ohjaaminen vaatii esimiehiltd ja muilta uudistumisen johta-
jilta vahvaa otetta ja sinnikkyytta kannustaa testaamaan. Monet muutokset vaativat johtajuutta ja
uutta kohti johtamista, ja samalla organisaation kuuntelemista. Jalkikateen moni epailya herattanyt
muutos on osoittautunut onnistuneeksi. Parasta palautetta on se, kun vahva epailija tulee jalkika-

teen kertomaan, ettei haluaisi palata endaa menneeseen. (Korhonen ym. 2019, 31.)

Ihmisten jarjenvastainen reagointi muutoksiin on ymmarrettdvaa — tavallaan hyvin jarkevaa toimin-
taa — kun asiaa tarkastelee ihmislajin kehityshistoriasta kasin. Olemme meidan paiviimme asti, aivan
viimeisia “sekunteja” lukuun ottamatta, eldneet hyvin vaarallisissa luonnonoloissa. Niissa kaikki ta-
vallisesta poikkeavat muutokset ndkdkentassamme ovat pitaneet sisalladn mahdollisen vaaran: mil-
loin kaatuvasta puusta, vaanivasta villipedosta tai vihollisesta. Tama syvalla aivoissamme piileva
hyokkays-pako-reaktio kaynnistyy meissa edelleen, kun jotain epatavallista tapahtuu. Mielikuvis-
samme varaudumme mahdollisiin uhkiin, mita pahimmillaan voi tapahtua ja miten selviamme. Nai-
den liskoaivoistamme nousevien tunnevaltaisten vasteiden takia esimiesten pitda varata aikaa kes-
kustelulle ja kysymyksille ja kertoa, mitéa muutos tarkoittaa ja miten se tehdaan hallitusti. N&in ti-
lanne vahitellen rauhoittuu ja ihmiset ovat valmiimpia miettiméan uudistuksen hyvia puolia. (Jarvi-
nen 2020, 22-23.)

3.5 Muutoksen lahtétilanne ja tavoitteet

Nykytilanteen ymmartaminen on keskeistd, jotta voi hahmottaa edessa olevan matkan mittavuuden.
Organisaatiota laajasti koskettavissa uudistumistilanteissa nykytilan selvittdminen on laaja tehtava.
Organisaatiossa voidaan yleensa hytédyntaa liilketoiminnan raportteja ja mittareita, asiakkaisiin liitty-
vda tutkimustietoa seka henkildstotutkimusten tuloksia. Taman lisaksi on tarkeaa tunnistaa yrityksen
tunnetila, josta saa parhaiten tuntumaa keskustelemalla kattavasti organisaation eri tasoilla tyosken-
televien ihmisten kanssa. (Korhonen ym. 2019, 37.)

Visio on yleinen kasitys siita, miksi haluamme tulla. Se on yhteinen tulevaisuudenkuvamme sellai-
sena, kuin haluamme sité. Tehokas visio on kuin halu saada kaunis mokki jarven rannalta kirkkaiden
vesien ja metsan ympardivana. Se on jotain, jonka kaikki haluavat saavuttaa. Johtajan tulee muo-
dostaa tama kuva ja valittaa se kaikille. Vision tarkoitus on tuottaa energiaa, ja energia tuotetaan
inspiraatiosta. Visio on inspiraation ldhde, jossa jokainen nakee itsensd ja ymmartda oman osuu-
tensa sen toteuttamisessa. Voimakas visio ei tule pelkdstdan rationaalisista laskennoista vaan myds
sydamestd. (Tuominen 1990, 127-128.)

Yleisesti tavoitteet hyvéksytdan, jos tiedetaan, kuinka ne saavutetaan. Talla tavoin hyvaksytdan
yleensd 10 - 15 %:n parannukset. Suurten muutosten suhteen on parempi tapa asettaa tavoitteet;
kuvittele, ettd 100 % on mahdollista. Monissa tapauksissa se onkin. Emme tavoittele parempaa kuin
mielikuvamme parhaasta. Benchmarking on yksi hyva tapa nostaa tuota mielikuvaa. Aloita

benchmarkkaamalla prosesseja. Tutki, miten muut ovat saavuttaneet haastavat tavoitteensa. Jos
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tarpeen, alenna tavoitettasi esim. 60 prosenttiin. Talla tavoin voit sitoutua paljon korkeampiin tavoit-
teisiin kuin perinteiselld tavalla. Alenna tavoitettasi ainoastaan, mikali selkea tarve sen alentamiselle
on olemassa. On parempi parantaa onnistumisen mahdollisuuksia kuin laskea tavoitetta 60 prosentin
parannukseen. (Tuominen 1990, 132.)

Strategian ja vision kirkastamisessa ja lapiviennissa on keskeistd, ettd koko organisaatio saadaan
mukaan alusta saakka. Paras keino siihen on organisaation kuuntelu tavalla tai toisella. on tarkea
saada paljon palautetta ja paljon ndkemystd, ja kun organisaation palaute otetaan oikeasti huomi-
oon suunnitelmissa, niiden toteutumiselle on vankka pohja. Jos on olemassa ulkoinen uhka, on
yleensa helpompi synnyttaa strateginen ambitio. Toisinaan uudistumistarpeen ymmartaminen voi
olla pitka ja monipolvinen vaihe — toisinaan taas tarve on useimmille selva. Jos tavoite on liian Ia-
helld nykytilaa, se antaa mahdollisuuden jaada paikalleen. Muutoksen on oltava niin iso, ettd moni ei

voi uskoa sita todeksi, kun tavoitteeseen on paasty. (Korhonen ym. 2019, 44.)

Kolme toisiaan vahvistavaa tekijad ovat oikeudenmukaisen prosessin tarkeimpia elementteja (Kim
ym. 2010, 205-206):

e Osallistaminen. Yksilot otetaan mukaan heitd mahdollisesti koskettavien strategisten paa-
tosten tekemiseen pyytamalld heita ilmaisemaan nakemyksidan ja sallimalla heidan tyrmata
toistensa ideoiden ansioita ja oletuksia. Osallistaminen viestii, etta johto arvostaa yksil6ité ja
heidan ideoitaan.

e Selittaminen. Kaikkien prosessiin osallistuvien ja sen vaikutuspiiriin kuuluvien pitaisi ym-
martaa lopullisten strategisten paatdsten taustatekijat. Selittdmalla paatosten taustat ihmi-
set saadaan luottamaan siihen, etta johto on huomioinut heidankin mielipiteensa ja tehnyt
paatokset puolueettomasti yrityksen kokonaisetua ajatellen.

e Odotusten selkeys. Johtajilta edellytetdan selontekoa uusista pelisdanndista. Vaikka odo-
tukset ovat mittavia, tyontekijoiden tulisi tietda etukateen, milla mittareilla heitd arvioidaan
ja mita seuraa epaonnistumisesta. Mitka ovat uuden strategian tavoitteet? Mitkd ovat uusia
tavoitteita ja valitavoitteita? Kuka vastaa mistékin? Ihmisten tiedostaessa tarkkaan mita
heilta odotetaan, poliittinen vehkeily ja suosikkijarjestelma jaavat mahdollisimman vahaisiksi

ja he voivat keskittya strategian nopeaan toteuttamiseen.

Esimies osoittaa aktiivisuutensa ottamalla tydntekijoita mukaan muutoksen suunnitteluun. Tydnteki-
joilta ennakkoon kysytyt mielipiteet ja niiden huomioiminen paattksenteossa, saavat tydntekijat si-
toutumaan muutokseen paremmin. Harva muutos on niin salainen, etteikd siita voisi jo ennakkoon
puhua vertailemalla ndkemyksia ja tuntemuksia tydntekijoiden kanssa ennen lopullista paatosta.
Talla tavoin esimies on myds saanut paatoksenteon tueksi arvokkaita ndkdkulmia. Han tuntee muu-

toksen olevan myds hanen “projektinsa” ja hanen vastuullaan. (Pirinen 2014.)

Jos tydntekijoiden nakdkulma on hyvin kapea eivatka he ymmarra asiayhteyksia, aiheutuu turhautu-

mista. IThmisten on nimittdin erittdin vaikea motivoitua tehtaviin, joiden merkitystd he eivat kasita.
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Siksi on tarkedd, ettd esimies aika ajoin nostaa lentokorkeutta, piirtdd isoa kuvaa ja tekee tydyhtei-

solle tiettavaksi, mika on muutosten syy tai miksi toimitaan tietylla tavalla. (Jarvinen 2020, 36.)

Muutos voi jaada yrityksessa pienen ydinjoukon tai ylimman ja keskijohdon tekemiseksi. Monet uu-
det ja luovat nakdkulmat jadvat helposti huomioimatta. Parhaimmat innovaatiot saavutetaan, kun
muutokset tehdaan yli organisaatiorajojen, jolloin projektia katsotaan tarpeeksi laajalla perspektii-
villa ja eri toimijoiden nakdkulmista. Rohkeutta on tuoda muutoksen suunnitteluun mukaan myds
sidosryhmat, kuten asiakkaat ja yhteistydkumppanit. Asiakkaan nakemys on ensiarvoisen tarkea.
Kysymalla asiakkailta ndkemyksia uudistumiseen saadaan ajankohtaista tietoa yrityksen vahvuuk-

sista, heikkouksista ja uusista liiketoimintamahdollisuuksista. (Pirinen 2014.)

Korhonen ym. (2019, 47.) korostavat tekstissdan realistisen aikataulun merkitystd. Kovin isoa loikkaa
tehtaessa, on otettava huomioon, etta se vaatii aikaa. Kun asetetaan tavoite korkealle, on otettava
huomioon vastapainoksi lahtétaso ja arvioitava uudistumiseen tarvittava aika realistisesti. Kun al-
kuun kuvitellaan, ettd jokin asia vie vuoden, todellisuudessa se vaatiikin helposti kolme vuotta. Jon-
kun, vahintaan toimitusjohtajan tai uudistuksen vetajén, pitda ottaa vastuu siita, ettei ripustauduta
liian tiukasti aikatauluihin vaan tarkkaillaan jatkuvasti tilannetta ja tarvittaessa tarkennetaan suunni-

telmia.

Muutoksen tavoitteiden pitda olla realistisesti mitoitettuja, Tyontekijaan kohdistuvien odotusten tulee
olla linjassa sen kanssa, mita hanen on mahdollista saavuttaa. Jos ty6ntekija kokee, ettd tavoitteet
ovat aivan liian vaativia ja ettd hanen on mahdotonta niita saavuttaa, han ei ole niihin motivoitunut
eika sitoutunut. Kun tavoitteita ei saavuteta, tyéntekija pettyy itseenséa ja esimieheenss, ja lopulta
muutos aiheuttaa ldhinna pettymyksia ja turhautumista. (Pirinen, 2014.) Yksiloén vastuulla on oma
suhtautuminen muutostilanteeseen, omista voimavaroista huolehtiminen ja kyky ndhdé muutoksen
mahdollisuus (optimismi). Positiivinen tunne-energia uuteen tilanteeseen synnyttdd myds muutok-
sessa yksilolle hyvinvointia ja tyniloa nopeuttaen muutosvaihetta, joka on kaikkien hyvéksi. (Fischer
ym. 2014, 153.)

Lahtékohtaisesti ihmiset sitoutuvat siihen toimintatapaan, mita ovat olleet itse kehittdmassa. Jos ih-
misella ei ole mahdollisuutta vaikuttaa omaan toimintaansa, han passivoituu ja ehka vastustaa uu-
distuksia. Varsinaisen niitin sitoutumiseen tuo omakohtainen kokemus ja tulkinta menestykseksi.
Perusolemukseltaan tdma on henkilokohtainen oppimisprosessi. Vanha tapa toimia tietyssa tilan-
teessa ja asiayhteydessa korvautuu uudella paremmalla tavalla toimia. Uudistuminen edellyttaa ku-
vassa 16 havainnollistettua astumista pois henkildkohtaiselta mukavuusalueelta. (Laamanen ym.
2016, 50-51.)
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Venymisalueella Mukavuusalueella
tapahtuu oppiminen tottumukset vahvistuvat

Venymisalue

Paniikkialueella
ahdistuminen estda oppimisen

KUVA 16. Oppiminen ja kehittyminen tapahtuu varmimmin venymisalueella (Laamanen ym. 2016,
51).

IThmisten omaksumiskyky on erilainen (Kuva 17). Nopeat muuttujat Idhtevat heti uuteen mukaan ja
innostuvat siitd. Suurin osa on kuitenkin varovaisen kiinnostuneita; he lahtevat mukaan, kun tulee
todisteita, etta uusi on vanhaa parempaa. Pieni osa on niitd, joita varten tarvitaan lauttojen poltta-
mista, ettd he ymmartavat hypata. (Korhonen ym. 2019, 150.) Muutoskyky ei ole kiinni idsta tai ko-
kemuksista, vaan se on pikemminkin ominaisuus, johon voi vaikuttaa. Yksilon muutoskyvykkyys tai
resifienssi liittyy ainakin positiiviseen mindkuvaan ja omiin kykyihin luottamiseen seka yhteistyokykyi-
hin. My6s henkinen kypsyys ja vastuunottovalmius tukevat muutoskyvykkyytta. Se, etta ottaa vas-
tuuta, toimii aktiivisesti eika uhriudu muutosten edessd, vie uudistumistilanteessa eteenpain. Roh-

keutta mukavuusalueelta poistumiseen vaaditaan, jotta voi I16ytéa uutta. (Korhonen 2019, 152.)
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virheiden
tekeminen
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luovuus
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KUVA 17. Yksildon muutoskayra Virginia Stir -mallin mukaan (Korhonen & Bergman 2019, 151).

Muutosprosessi antaa, mutta my6s vaatii paljon energiaa, ja energian tuottamiseen tarvitaan innos-
tusta. Ensiksikin johtajalla tai esimiehelld on oltava oma innostus, ja se on tartutettava johtoryh-
maan, tiimiin, johdettaviin. Toisaalta on tarkeda saada energia ja innostus kasvamaan ja monistu-
maan; esimies ei voi pitaa sita ylla yksin. Johtoryhma ja esimiehet ovat esimerkkind muille ja vievat
uudistumisenergiaa eteenpain. Kannustus, kiitos, positiivinen palaute ja palkitseminen ovat tarkeita

osa-alueita, joiden avulla uudistuminen pidetdan vauhdissa. Johdon @anen on kuuluttava ja nayttava
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suoraan eri vuorovaikutus- ja viestintdkanavissa. Pelkka valillinen vaikuttaminen ei riita, vaan on ol-

tava lasna omalla persoonallaan. (Korhonen ym. 2019, 148-149.)

Johtamisen tavoitteena uudistumisessa on uudistumiskykyisen organisaation luominen, jossa luo-
daan ylivoimaista pitkan aikavalin kilpailukykya haastamalla jatkuvasti omaa toimintaa. Uudistumis-
kykyinen organisaatio on kettera, koska jatkuva parantaminen kdynnistyy organisaation ja tiimien
sisdltd luoden jatkuvaa kyvykkyyksien kehittymistd. Onnistunut johtaja pystyy kasvattamaan oman
tiiminsa ja organisaation kantokyvyn sellaiseksi, ettd kun kuka tahansa siirtyy toisiin tehtaviin yhtién

sisdlla tai sen ulkopuolella, organisaatio kantaa ja uudistuminen jatkuu. (Korhonen ym. 2019, 177.)

3.6 Muutoksen tulokset ja yhteenveto

Muutoksen elinkaaren loppuvaiheessa on hyva tehda muutoksen tilinpdatts yhdesséa koko tiimin
kanssa. Seka muutosprojektin toteutusta etta itse muutoksen lopputuloksia tulee arvioida. Mitka oli-
vat mielestasi parhaat saavutukset? Mita olisimme voineet tehda paremmin? Mitd opimme? Tiimi voi
tehdd muutoksen analyysin yhdessa kartoittamalla tiimin vahvuudet ja heikkoudet. Muutoksen opit
on myo6s hyva dokumentoida, jotta niita voidaan hyddyntaa seuraavissa muutosprojekteissa. Perin-
pohjainen muutoksen arviointi ja oppien jakaminen on paras keino varmistaa muutoksissa menesty-

minen jatkossakin. (Pirinen 2014.)

Organisaatiossa keskitytdaan yleensa muutoksen arvioinnissa taloudellisten tulosten mittaamiseen,
kun sen sijaan pitdisi keskittyd muutoksen laadullisten tulosten ja oppien arviointiin ja mittaamiseen.
Organisaation kannattaa kerryttda muutoksissa hankittua muutospdadomaa. Jos muutoksen loppupa-
matta. Muutoksen lopussa moni alussa ylitsepadsemattémalta tuntunut asia nayttédkin helpolta ja
itsestadn selvalta. Loppuarviointi saattaa muutosprosessin loppuun. On tarkeda kokea, etta muutos-
projekti loppui ja asiat saatiin tehdyksi. Esimiehen esittéma kiitos on merkityksellinen ele tydnteki-

joille. Yhteisid saavutuksia tulee myds juhlistaa. (Pirinen 2014.)
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4 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO POK GROUPISSA

Tassa luvussa kasitelldadn CRM-jarjestelman kayttdonottoa POK Groupin myyntiosastolle. Yrityksen

myyntiosasto jakautuu seka Kuopion ettd Jokelan (Tuusula) tehtaiden henkildstéén, johon kuuluvat
tyon toteutuksen hetkella tarjouslaskijat, myyjat, myyntipaallikét, myyntiassistentti sekd myyntijoh-
taja. Jokaisella henkil6lld on toimenkuvansa mukainen perusrooli vastuineen ja valtuuksineen. Osas-

ton sisdisia aktiviteetteja seka viestintad toteutetaan paljolti tietojarjestelmien kautta.

CRM-jarjestelman madrittelyn ja kayttdonoton perustaksi aiemmin kuvattu Myyntiputki -prosessi

(liite 1) on poistettu yritysta koskevien luottamuksellisten asioiden vuoksi tésta opinndytetydsta.

4.1 Henkildroolit myyntiosastolla

Myyntiassistentti toteuttaa tarjouslaskijoille viikoittaisen tarjouslaskennan peruskuormituksen, kirjaa-
malla sisaan tulleet tarjouspyynnét tarjouslaskentaohjelmaan ja jakaen ne tarjouslaskijoiden kuor-

maan priorisoiden ja jarjestellen niiden keskinaista tydjarjestysta.

Tarjouslaskijalla on maaritetty liiketoiminta- ja tuoteryhmdakohtainen perusrooli, mutta osaston toi-
mintaan on rakennettu jousto, joka mahdollistaa henkildiden osittaisen liikkumisen asiakastarpeiden
ja kysynnan mukaan eri liiketoiminta-alueiden vdlilld. Tarjouslaskija katsoo ohjelmasta laskettavan
kohteen, tutustuu tarjouspyyntdaineistoon ja selvittdd mahdolliset ristiriidat asiakkaan kanssa, té-
man ldhettaman tarjouspyyntdaineiston perusteella. Tarjouslaskija laskee projektikohtaisen tarjouk-

sen mukaan ohjelmaan, l&hettaa tarjouksen asiakkaalle ja arkistoi sen.

Myyjd toteuttaa tarjouslaskennan lisaksi myyntityéta kaupallisten neuvottelujen kautta, hanelle jar-

jestelmaén kaupallisiksi aihioiksi osoitetuissa projekteissa.

Myyntipdallikko ei toteuta tarjouslaskentaa, vaan myyjalle nimettyjen muiden vastuiden liséksi po-
tentiaalisten prospektien kartoitusta, seka vastaa nimetyistd asiakkuuksista yllapitdmalla ja kehitta-
malla niitd. Hanen vastuullaan on myds asiakkaiden keskindinen luokittelu seka asiakkaan yleis- ja

yhteystietojen sekd mahdollisten asiakasohjeiden yllapito jarjestelmassa.

Myyntijohtaja vastaa osaston ja asiakasoperaatioiden kokonaistoiminnasta ja suorituskyvysta ja on
tulosvastuussa toimitusjohtajalle. Han jarjestda sisdiset koulutukset ja osallistuu myés itse myynti-
tyoéhon, huolehtien suurasiakkaista seka ohjaten tarvittaessa tarjouslaskennan ja myynnin paivit-

taistd toimintaa jarjestelman kautta.
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4.2  Opinndytetyon projektiryhman kokoaminen

Yrityksessa on tunnistettu pidempiaikainen tarve tarjouslaskentajarjestelman kehittédmiselle etenkin
tyonohjauksen ja kohdeseurannan nakdkulmasta. CRM-jarjestelman valinnan jalkeen se tuli esitella
myyntiosaston henkildstolle. Tyd aloitettiin projektiryhman kokoamisella. Koko osaston henkildstolle
pidettiin aloituspalaveri, jossa kerrattiin yhtidn strateginen tavoite ja sieltd johdettu osastokohtainen
tavoite. Osastokohtaiseen tavoitteeseen paasemiseksi CRM-jarjestelman kayttéonotto oli tarkeaa.
Samalla lapikaytiin CRM-jarjestelman tuomia liiketoiminnallisia ja tydnhallinnan mahdollisuuksia lyhy-

essa ja pitkassa aikajanteessa.

Projektiryhmdan valittiin henkilbita erilaisista operatiivisista rooleista, jotta uuteen CRM-jarjestel-
maan tarvittavat muutokset saataisiin huomioitua ja raatalditya jo kayttddnottovaiheessa mahdolli-
simman monesta kayttajanakdkulmasta. Projektiryhma jalkautti projektipaallikén johdolla CRM-jar-

jestelmaa koko myyntiosaston kayttddn, suunnitellussa jarjestyksessa ja testijaksojen avulla.

4.3 Kayttajaprofiilien maaritys

Jokaiselle kayttajalle maariteltiin kayttajaprofiili CRM-jarjestelmaan siten, ettd jarjestelmaan asete-
tusta oletuskayttajaprofiilista kukin sai muokattua tarpeidensa mukaisen kaytténakyman. Vastaavasti

kullekin kayttajaprofiilille asetettiin toimiasemansa mukaiset kdyttdoikeudet.

4.4 Kayttajaprofiilien nakymat

Jokaiselle kayttajalle annettiin koulutus kayttdjanakymien luomiseen, jotta kunkin profiili saataisiin
muokattua mahdollisimman hyvin kunkin kdyttdjan omaa paivittdista kdyttotarvetta ajatellen. Tallai-

sia olivat mm. seuraavat tarpeet huomioivat nakymat rooleittain:

e Myyntiassistentti:
o tieto uusista sahkdurakoitsijoista
o tybnkuormittajan tydjono, jossa tarjouksen tila nakyy tilassa “perustettu”
e Tarjouslaskija:
o tekninen kasittelija
o jarjestelmdan perustetut uudet projektit tilassa “perustettu” seka niihin kohdistuvat
tarjouspyynnét materiaaleineen
o tarjouslaskijan nimi. Projekti siirtyy nimetyn tarjouslaskijan tyéjonoon myyntiassis-
tentin perustaessa projektia ja kirjatessa sen henkilélle.
o tarjouslaskennan aloituspaivamaara
o tarjouksen jattopdivamadra ja tieto tarvitseeko tarjous esimiehen hyvaksyntaa ja

kenen vastuulla on projektin kaupallinen neuvottelu.



41 (59)

e Myyja ja myyntipaallikko:
o oma myyntiputki; kaupallisesti vastuutetut projektit tilassa “Laskettu” ja ” Tarjottu”
= "Laskettu” tarkoittaa, etta tarjouslaskija on laskenut projektin ja siirtanyt
sen myyjan kaupalliseen tyGjonoon, lahettdmatta siita tarjousta asiakkaalle
= "Tarjottu”
o kenelld projekti on tyéna (kuka urakoi tai toteuttaa)
o tarjouksen kaupallinen todennakdisyys
o odotettu tilauspdivémaara
¢ Myyntijohtaja
o oma myyntiputki; kaupallisesti vastuutetut projektit
o kenella projekti on tyona (kuka urakoi tai toteuttaa)
o tarjouksen kaupallinen todennakgisyys
o odotettu tilauspaivamaara
o avoimet kohteet myyjittain
= tilaukset ja menetetyt projektit myyjittain.

4.5 Liiketoiminta-alueet ja projektiluokittelu

Tarjouspyynnot tulee luokitella projektityypeittain kirjatessa jarjestelmadn. Tama mahdollistaa pro-
jektikohtaisen seurannan seka liiketoiminta-aluekohtaisen kokonaisuuden seurannan volyymin yms.
tekijoiden osalta. Tata varten tuli maaritella projektityypit seka nykyisen liiketoiminta-aluekohtaisen
luokittelun kannalta, mutta my6s tulevaisuuden laajennustarpeita varten. Projektiluokittelu toteutet-
tiin CRM-jarjestelmaan liiketoiminta-aluekohtaisesti, ja kunkin sisalla edelleen projektityypeittdin
(kuva 18).

asuinrakennus (uudis), asuinrakennus (saneeraus),
suLbnes | Oppilaitos, Toimisto- tai liikerakennus,
Teollisuusrakennus tai -halli, maatalousrakennus,
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e
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i
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T

KUVA 18. CRM-jdrjestelmdan maaritetyt liiketoiminta-alueet ja projektityypit.
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4.6 Kayttdympariston muokkaukset prosessia tukeviksi

Kayttdympadristoa muokattaessa tunnistettiin aluksi tarjouksenhoidon ja myyntiputken kdyttotarpeet,
joita nykyisellad tarjouslaskentaohjelmalla oli pyritty hallitsemaan. Nykyiseen jarjestelmaan monet eri
funktiot oli sy6tetty ns. jarjestelman ehdoilla, silld jarjestelma on elinkaarensa paassa, eika siihen
enaa ole mahdollista saada paivitystukea. Tarpeellisia prosessia tukevia funktioita ovat mm. tarjous-
laskijan ja kaupallisen yhteyshenkilon (myyja) erottaminen tarjouskohtaisesti, tarjouksen elinkaaren
tilanhallinta, peruskohteiden ja erityistd seurantaa vaativien kohteiden merkintd, seka kohteen to-
teuttava urakoitsija eli asiakas, jota kontaktoida kaupallisessa tarkoituksessa. Lisdksi jarjestelmalla
tulee pystya ennustamaan kaupan todennakdisyytta ja kaupan ratkeamisen ajankohtaa (asiakkaan
paatoshetked). Edelld olevista asioista tulee kyetd asettamaan tehtavia, joita kukin vastuuhenkil6 voi

seurata omasta tydjonostaan.

4.7 Tehtdvananto CRM-jarjestelmassa

Tehtdvanannot maaritettiin erilaisten tarjousvaiheessa olevien projektien kayttétapausten mukaan.

Naita kayttotapauksia oli vastuutettu erityyppisten tehtavien osalta séhkopostilla. CRM-jarjestelman
tuli siis minimoida sahkopostin kaytto tehtavanantoihin tai muuhun vastaavaan sisaiseen viestinté-

tarkoitukseen ja siirtda se tarjouskohtaiseksi tehtdvanannoksi CRM-jarjestelmassa. Nama tarpeet

listattiin, ja niista toteutettiin uuteen jarjestelmadn kuvan 19 mukaiset tehtdavanannon aiheet.

(2 Uusi (Tehtava) *

Tallenna ja sulje Tallenna rD Luo kopio C{Ov @v @ @ @

Aihe Henkilo Tyontekija
) ‘ » | |Jar Kokkonen ™

Asiakastapaaminen Lopetusaika

coupatinen oo

Laskentamateriaali puuttuu

Myyntipuhelu

Tarjouksen paivitys

Tarjouksen seuraaminen

# Merkitse tehdyksi ja luo historiamerkinta Muutoslaskenta
£ Merkitse tehdyksi ja luo uusi tehtava

+ Merkitse tehdyksi ja sulje [ Liitetyt
Yritys Projektit Kampanja

Tarkistuslaskenta

KUVA 19. Tehtdvanannon aiheet projektikortilla CRM-jarjestelmassa.

Tehtdvananto -kortille maaritettiin myds kaikki muut kadyttajan kannalta tarpeelliset tietokentat, ku-
ten lopetusaika, jolloin tehtavan tulee viimeistaan valmistua, vastuuhenkildn nimi, asiakasyrityksen
nimi seka asiakkaan yhteyshenkilén nimi ja tietokenttd vapaan lisdtiedon syoéttamiselle. Kun tehta-

vananto tallennetaan, se maaritettiin siirtyvan vastuutetun henkilén tyéjonoon nakyville.

4.8 Projektin tilanhallinta CRM-jarjestelmassa

Projektikohtaista elinkaarenhallintaa varten maaritettiin 10 eri tilaa CRM-jarjestelmaan, kuvan 20
osoittamalla tavalla. Eri vaiheet ilmaisevat projektin kasittelyn sen hetkista tilaa tarjouspyynnén vas-

taanotosta aina vastaanotettuun tilaukseen saakka.
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%3 Kemira uusi laboratorio (Projekti) *

Tallenna ja sulje Tallenna |_T:| Luo kopio C;O - @ - @

Nimi Viitys Yhteyshenkil
Kemira uusi laboratorio ~ ~
F : Kaupallinen vastuumyyja Tarjousten hyvaksynta Tekninen kasittelija Tila
LTA Sisalto Prioriteetti 1. Esikasittely
Hospital - Sairaalarakennus | v | | Jakokeskukset ~ | |Normaali ~ | [2- Perustettu
™ 2 Perustettu Ei lasketa lisatiedot 3. Ei lasketa
4. Laskennassa
Arvo Todennikdisyys Laskettu arvo 5. Tarjottu
v Komento = 0] |6 Oni mennyt
£ Uusitehtava o 7.6 paatosta
# Uusi historiameriinta 8 Tilaus
B Uusi asiakia [E Osoitetiedot 9. Laskettu

Katuosoite Postinumero 10. Uusi kysely

KUVA 20. Projektin elinkaarta kuvaava tilanhallinta CRM-jarjestelmassa.

10.

Esikdsittely. Kdytetadn isoissa ja vaativissa projekteissa, jotka on merkitty erityista seuran-
taa ja projektinhoitoa vaativiksi. Projektin avaaja merkitsee tilan kuormittaessaan sité jarjes-
telmaan. Esikasittelyssa projektipaallikko / esikasittelya ohjaava osapuoli lépikdy muun pro-
jektitiimin kanssa tarjouspyynnén dokumentteineen ja vastuuttaa tehtévat. Esikésittelypala-
verin jalkeen han siirtad sen “Perustettu” -tilaan.

Perustettu. Jarjestelma ohjaa projektin ko. tilaan oletuksena sitd perustettaessa. Tassa

tilassa projekti on perustettu ja kuormitettu teknisen kasittelijén tydjonoon.

Ei lasketa. Projekti perustettu jarjestelmaan, tarjousta siihen ei lasketa (syy maaritettava

erikseen sille varattuun kenttadn seka informoitava asiakkaalle).

Laskennassa. Tekninen kasittelija siirtdéd projektin kyseiseen tilaan aloittaessaan sen tar-

jouslaskennan. Nain muut kayttajat nakevat missa tilassa projekti on.

Tarjottu. Projektin tarjous on tarjottu asiakkaalle. Mikali projektin “tarjouksen hyvaksynta”
-kentdssa ei ole nimettyd henkil6a, lahettda tekninen kasittelijé tarjouksen asiakkaalle ja

muuttaa projektikortin “Tarjottu” -tilaan.

Ohi mennyt. Kun kauppa menee ohitse, eli siirtyy kilpailijalle, merkitsee kaupallinen yh-
teyshenkild projektille “Ohi mennyt -tilan (syy maaritettava sille erikseen maaritettyyn kent-
taan).

Ei paatosta. Asiakkaan paatdksenteko siirtyy ja projektin eteneminen pyséhtyy joksikin ai-

kaa. Tiedon vastaanottanut henkil6 tekee vastaavan tilamuutoksen jarjestelmassa.

Tilaus. Asiakas tekee tilauksen, jolloin tilauksen vastaanottanut henkilé merkitsee projektin

tilatuksi jarjestelmaan.

Laskettu. Mikdli “tarjouksen hyvaksynta” -kentdssa on nimetty henkild, muuttaa tekninen
kasittelija projektin tilaksi "Laskettu”, jolloin se siirtyy nimetyn henkilén hyvaksyntdjonoon.
Uusi kysely. Mikali projektista tulee uusi tarjouspyyntd, merkitdadn se vastaavaan tilaan,

jolloin se siirtyy teknisen kasittelijan ty6jonoon uudelleentarkastelua varten.
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4.9 Myyntiputken kdyttodnotto

Myyntiputkiprosessista, joka alkaa projektin aloituspadttksestd saakka ja paattyy projektin toteutuk-
seen seka kaupallisen vaiheen lopputulokseen, laadittiin tavoitetilakuvaus jarjestelman maarittelyvai-
heessa (Liite 1). Taman ydinprosessin eri vaiheissa tarvittavien toiminnallisuuksien ja ty6vaiheiden

nakokulmasta madaritettiin CRM-jarjestelmaan tarvittavat ominaisuudet.

4.10 Tarjouspyyntéjen kuormitus CRM-jarjestelmaan

Myyntiputkiprosessin ensimmainen varsinainen kontaktipiste asiakkaaseen on tarjouksenhoitopro-
sessi (kaavio 4). Tama prosessi alkaa asiakkaan lahettémén tarjouspyynnén saapumisella myynnin
sahkopostilaatikkoon. Tata voidaan pitda tarjouksenhoidon aloituspisteena. Siitda myyntiassistentti
avaa projektin tarjouslaskentaohjelmaan ja tallentaa kyselyaineiston tarjouslaskijakohtaisesti nimet-
tyyn alisahkopostikansioon myynnin padsahkdpostikansion sisalla.

-
OUTLOOK-sdhkoposti
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Myynnin saapuneet

Lisslaskenta
Kirjatut tarjouspyynnét  -kohteiden Myyjikohtainen kansio Hoidetut tarjouspyynnét Ei lasketa

otto Sy
- - ‘[ _____________________ -

PN RN
/ \ / .
S N / \

f acea -

i . s .
" Ennéttagks ™\ /" Ennattasks ™\
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Laskentajérjestelma
KAAVIO 4. Tarjouksenhoitoprosessin lahtétilanne kohdeyrityksessa ennen CRM-jarjestelmén kayt-

toonottoa.

CRM-jarjestelma tarjoaa paitsi kokonaan uudet tydkalut mutta entista vaivattomammat mahdollisuu-
det koko tarjouksenhoitoprosessin hallintaan. Aluksi tarjouksenhoitoprosessi maaritettiin uudelleen,
jonka lahtékohtana oli kdytanndn prosessin nykytila. Prosessista kuvattiin uusi tavoitetila (kuva 14)
seka kayttajaroolien ettd CRM-jarjestelmadlla toteutettavan dokumentinhallinnan- ja tietoarvovirran
nakdkulmasta. Prosessin tavoitetilakuvaus katselmoitiin tarjouslaskenta- ja myyntiosaston henkilts-
ton kesken ja sen hyétynakdkulmat pyrittiin tuomaan esille hyvin selvasti ja ymmarrettavasti nyky-

ja tavoitetilan valilld — miksi muutos on ylipaansa tarpeellinen.

Prosessikatselmoinnin jdlkeen testattiin prosessin kulkua kdytdnndssa, perustamalla ensimmainen

pilottiprojekti todellisen projektin tarjouspyynndstd CRM-jarjestelmaan tarjouspyyntdaineistoineen.
Testausvaiheen jalkeen CRM-jarjestelman kayttd avattiin myynnin henkiléstélle todellisessa tuotan-
toymparistdssa, kuormittamalla aloittavat tarjouspyynnét projekteista tarjouslaskentaan ja edelleen

kaupallisesti hoidettavaksi (myyntiputkeen) ainoastaan CRM-jarjestelman kautta.
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4.11 Muutoksenhallinta CRM-jarjestelmalla

Tarjouslaskennan jalkeen tai jopa jo sen aikana projekteille kohdistuu kaupallisessa vaiheessa usein
muutoksia. Muutokset kohdistuvat ulkopuolisen sidosryhman toteuttamaan sdhkdsuunnitelmaan
taikka siina esitettyihin teknisiin arvoihin, joita muutetaan kohdeymparistodn tarkentuneiden tarpei-

den perusteella. Ndma muutokset tulee kyetd hallitsemaan CRM-jarjestelmalla (kaavio 5).

Tarjouspyynto

Tarjouksen
kuormitus

Tehtdvananto
Aikataulu
Tarjouslaskija
Liitynta projektiin
Liitteet

1
1
1
1
1
1
l
1
: Tarjouslaskenta
1
1
1
1
1
1
1
1

- Tarjous Muutokset

KAAVIO 5. Muutostenhallinnan maaritys CRM-jarjestelman kautta ohjattuna tehtavanantona.

Usein asiakas on antanut tarveaikataulun pyydetylle muutostarjoukselle, jonka mukaisesti muutokset
tulee kyeté tarjoamaan ja hallitsemaan muun tarjouslaskentatydn rinnalla. CRM-jarjestelmaan tata
varten maaritettiin oma Muutoslaskenta -tehtavanantoaktiviteetti (kts. kohta 4.7 Tehtdavdnanto CRM-
jarjestelmassad), jolla muutoksen kasittely ohjataan tarjouslaskijalle tarvittavin tiedoin, kuten tarveai-
kataulu, tarvittavat liityntatiedot kohdeprojektiin seké muutosta kasitteleva aineisto. Tehtavananto
ilmestyy vastuutetun tarjouslaskijan naytolle tydjonoon jarjestelmassa, ja tyon valmistuttua han kuit-

taa tehtavanannon valmiiksi.

4.12 Entisen tarjouslaskentasovelluksen ohjauksen alasajo

Viimeisend CRM-jarjestelman kayttéonoton tybvaiheena oli tarjouslaskennan ja myynnin toiminnalli-
sen ohjauksen lopettaminen tahan saakka kaytetyilla tehdaskohtaisilla tarjouslaskentaohjelmilla. Ky-
seisten ohjelmien oli tavoitteena jaada kayttéon ainoastaan tekniseen tarjouslaskentaan seka asiak-
kaalle toimitettavan tarjousasiakirjan muodostamiseen. Kaikki muu toiminta aktiviteetteineen ja tyo-
vaiheineen, kuten tarjouslaskennan tydjonojen hallinta, projektien kaupallinen seuranta ja asiakkuu-

denhallinnan yllapito, oli tavoite siirtdd CRM-jarjestelmaan.
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5 TULOKSET

Opinnaytety6n tuloksena CRM-jarjestelma saatiin kayttdénotetuksi POK Groupissa asetettujen tavoit-

teiden mukaisesti, ja se integroitiin osaksi myyntiprosessia (kuva 21).

Myyntiprosessi

CRM

Tyonohjaus Raportointi
\
\ Asiakasyhteyden- Seuranta ja
pidon hallinta mittaaminen

B

Projektikohtainen e =

seuranta ja
elinkaarenhallinta

Asiakkuudenhallinta

O Opinnaytetysn tulokset

Tehtivanannot ja

hyvaksyntaprosessi YL

KUVA 21. Opinndytety6n tulokset.

¢ CRM-jarjestelman kayttoonotto. Keskitetty asiakkuuden- ja tarjous-tilausprosessivai-
heen tyokalu kayttdonotettiin yrityksen myynti- ja tarjouslaskentatoiminnoille sen molempiin
toimipaikkoihin. Kaikki myynnin aktiviteetit tarjouspyynnon kasittelysta tilauksen vastaanot-
tamiseen saakka siirrettiin CRM-jarjestelmaan. Myds muutoksenhallinta rakennettiin jarjes-
telmdohjauksen kautta suoritettavaksi aktiviteetiksi. Menettelya voidaan soveltaa seka tar-
jousvaiheen muutosten etta tilauksen jalkeisten muutoksien tarjouslaskennan ohjaukseen ja
vastuuttamiseen. Ainoastaan tekninen tarjouslaskenta jatettiin aiemmin kaytossa olleella
ohjelmistolla toteutettavaksi, jolla aiemmin myo6s kaikkia muita myynnin aktiviteetteja ohjat-

tiin ja toteutettiin.

e CRM-jarjestelman testaus tuotantokannassa. Jarjestelman kayttdominaisuudet ja toi-
minnallisuudet tavoitteiden nakdkulmasta testattiin laajamittaisesti kdyttédnoton varrella.
Testauksista tehtyjen havaintojen perusteella ohjelmistoalustaan toteutettiin kdyttéalustan
parannuksia, jolla saavutettiin entista parempi suorituskyky. Jérjestelmaa oli tata ennen tes-
tattu varsin pienimuotoisesti ja yksittdisten kayttdjien toimesta, eikd ldheskdan kaikkia jar-
jestelmadn maarittelyvaiheessa sy6tettyja toiminnallisia tehdasasetuksia ollut testattu kay-
tdnndssa. Testaustulosten perusteella tehdyt havainnot, mielipiteet ja kehitysehdotukset
edesauttoivat uuden jarjestelman kayttélogiikan ja -tavoitteen ymmartamista seka jarjestel-

man kayttdon sitoutumista.
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e Uusi tarjouksenhoitoprosessi. Tarjouksenhoitomallista maaritettiin uusi CRM-tydkalujen
kdyttoon perustuva toiminnallinen prosessi (kaavio 6). Uusi prosessi on hyvin johdonmukai-
nen, kun siita saatiin karsittua ylimaaraisia tyvaiheita pois CRM-jarjestelman avulla verrat-
tuna aiempaan toimintamalliin. Tehostettuja prosessivaiheita ovat muun muassa aiemmin
useissa myyjakohtaisissa sahkdpostikansioissa hallittu tarjouspyyntdjen kiertokulku, joka
siirrettiin CRM:&an. Sahkopostilla saapuneille tarjouspyynndille jatettiin sahkopostiin ainoas-

taan arkistokansio.

~— T 4 Tieto ja
0 L ratkaisu- Tulos
pyntd esitys
A

Asiakas

Kasitellyt

h 4 A m
‘ tarjouspyynnot
Tarjouspyyntd
Sahképosti ’

-kansio

Ei

A4

2 AN m

Tarjouspyynts-
aineiston
liittaminen
jarjestelmain

Projektin
perustaminen
jérjestelmaan

Lasketaanko?

CRM-
jarjestelma

Laskenta- Projekﬂ:n
jarjestelma T:.;;t:;:‘r:::: L—p Tarjouslaskenta

KAAVIO 6. Tyon aikana laadittu kuvaus tarjouksenhoitomallista CRM-jarjestelman avulla.

CRM-kayttéonoton tulokset esiteltiin yrityksen johdolle ja ne katselmoitiin muutoksen kohderyhmana
toimineen myyntiosaston tyontekijdiden kanssa. Katselmoinnissa palattiin muutoksen lahtétilantee-

seen, ja kerrattiin seka sen varrella ilmenneitd ongelmia etta paatettyja ja toteutettuja ratkaisuja.

Opinnaytetytssa kaytetyista tydmenetelmistd muodostettiin varsinaisten tulosten liséksi projektinhal-
lintamalli, joka tukee raportoinnin ja seurannan osa-alueita, ja jota voidaan soveltaa kaikkien kehi-
tyshankkeiden Iapiviennissa. Projektinhallintamallin muodostamisessa hyddynnettiin ylemman am-

mattikorkeakoulutuksen projektijohtamisen oppeja seka aiempia hyvdksi havaittuja toteutusmalleja.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tyon lopputulos toteutui tydlle asetettujen tavoitteen mukaisesti ja suunnitellussa aikataulussa. Tata
edesauttoi CRM-jarjestelman kayttdonottotarpeen riittavan selkea linkitys yrityksen strategisen ta-
voitteeseen. Kestava lopputulos saavutettiin huolellisella ennalta laaditulla CRM-visiolla seka koko-
naisvaltaisella perehtymisella CRM-jarjestelman tarjoamiin kaupallista liiketoimintaa tehostaviin rat-
kaisuihin. Sen perusteella voidaan muodostaa ndkemys CRM-jarjestelman kayttétarkoituksesta vaati-

musmadrittelyineen seka CRM-kayttodnoton tavoitteet.

Jarjestelman hankinta talon ulkopuolelta osoittautui tdaman tyén tulosten perusteella jarkevaksi sen
sijaan, ettad se rakennettaisiin omin voimin — ellei se satu olemaan yrityksen ydinliiketoimintaa tai -
osaamista. Muutoin CRM-ohjelmiston toteuttamiseen voidaan odottaa sisaltyvan huomattavasti
enemman epdvarmuutta ja kayttéonotolta vaadittaisiin selvasti enemman aikaa. Toisaalta aiempien
toiminnanohjaus- tai tiedonhallintajérjestelmien kayttdonottokokemusten perusteella jarjestelman
valinnassa kannattaa kiinnittda huomiota mahdollisuuteen muokata jarjestelmaa kayttéénoton jal-
keen ilman yrityksen ulkopuolista apua. Etenkin pienet jarjestelman elinkaarenaikaiset muokkaustar-
peet on hyva kyeta toteuttamaan yrityksen sisalla, mutta kuitenkin siten, etteivat ne vahingoita oh-
jelmiston toiminnan vakautta. Téma mahdollistaa jarjestelmén ketteran kehittémisen toiminnan
muutostarpeiden rinnalla. Talloin voidaan minimoida kustannuksia, kun osassa kdyttéonoton jalkei-
sistd muokkaustarpeista tai lisamoduulien kayttédnotoista voidaan valttya yrityksen ulkopuolelta os-

tetuilta palveluilta.

CRM-jdrjestelman kayttddnotossa tarkeda ovat riittavan yksiselitteisesti mutta huolella laaditut tar-
vemaadrittelyt ohjelmiston toteuttajalle, jotka ovat vaivatonta ymmartaa ja toteuttaa. Yhta lailla tar-
keda on tarpeiden osittaminen pienempiin toteutusmoduuleihin, seka yritysten valinen aktiivinen dia-
logi toteutusten rinnalla, jossa kayttéonoton aikana esiin nousseisiin kysymyksiin vastataan pienella

viiveella ja tarvittavat ohjelmistomuokkaukset toteutetaan riittdvan nopealla vasteajalla.

Laadullisen toimintatutkimuksen ndakdkulmasta CRM-jarjestelman toiminnallinen tarkoitus seka sen
prosessimaadrittely on hyva kuvata jarjestelman vaatimusmaarittelyvaiheessa sopivan karkealta ta-
solta, siten ettd kuvaus mahtuu hyvin yhdelle A4-arkille. Tama mahdollistaa muutokset jérjestelman
toiminnallisuuksiin jarjestelmatestausten aikana prosessin viela joustaessa, mikali testauksissa havai-
taan alkuperdisesta suunnitelmasta poikkeavan toteutusratkaisun toimivan lahtétilanteen tavoitetilaa
paremmin, eika liian jaykaksi madritetty prosessi rajoita kayttéonottoa. Tydn toteuttamisesta saatu-
jen tulosten perusteella voidaankin todeta, ettd prosessin kulkua ja jarjestelman toimintoja on syyta
toteuttaa samanaikaisesti. Nain saadaan luotettavasti parhaiten kaytannéssa toimiva integraatio ai-
kaan. Vastaavasti tarkemman tason menettelyohjeet jarjestelman kayttéon ja toimintojen logiikkaan

tulee tehda vasta kayttédonoton loppuvaiheessa.

Tyon tuloksia saavutettiin riittdvan selkedn tavoiteasetannan, vaihekohtaisen osallistumisen ja seka

systemaattisen projektiseurannan avulla, jossa kaikkien osapuolten aktiivinen sitoutuminen ja -vies-
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tinta olivat avaintekijoitd. Tyon kaytanndn osuudessa kaytetty vesiputousmalli toimii projektimai-
sessa toteutuksessa hyvin. Toteutuksen jakaminen aikataulutettuihin paavaiheisiin, jossa paavaiheet
puolestaan jakaantuvat pienempiin tehtaviin, selkeyttda seurantaa ja vastuuttamista. Vastaavasti
valiraportit edesauttoivat yrityksen johtoa ja muita sidosryhmia pysymaan ajan tasalla projektin ete-

nemisestd. Nama osatekijat todistetusti vahvistavat kokonaisuutena projektikulttuuria yrityksessa.

Tyon lopputulosta voidaan pitda onnistuneena kohdeyrityksen tarjouslaskenta- ja myyntitoimintojen
siirryttya kayttdmaan uutta CRM-jarjestelmaa. Jarjestelma alkoi tuottamaan liiketoiminnan ohjauk-
sessa tarvittavaa tietoa, jota ylldpidetadan keskitetysti paivittamalla sen ominaisuuksia edelleen kayt-
tokokemusten kautta. Jarjestelman ajautuminen harvojen kayttamaksi taikka vain johtotason tyoka-
luksi estettiin tekemalla kaikki tydnohjaus ja tydjonot jarjestelman kautta toteutettavina ja raportoi-
tavina aktiviteetteina. Kaikki tarjouslaskennan ja myynnin tekemé ty6 raportoidaan CRM-jarjestel-
man kautta. CRM-jarjestelman voidaan todeta helpottavan suuren tietomaaran hallintaa, myynnin
ohjausta, sen seurantaa ja raportointia tekemalla siitd yhteisen tiedonvaihtokanavan. Tata edesaut-
taa CRM mukaanotto yhteiseksi seuranta-alustaksi sadannéllisiin palavereihin. Tama ohjaa entises-
taan jarjestelman kayttoon, yhdessa tarkasteltavan tiedon luotettavuuden varmistamiseksi. Kaiken
lisaksi CRM nopeuttaa paivittdista tydskentelyd yhdenmukaistamalla tiedon tuottamista seka tallenta-
mista. Nama keinot puolestaan edesauttavat tiedon vaivatonta kasittelya ja tulkintaa, koska kaikki

olennainen asiakas- ja projektitieto seka tiedon tallentamisen paikat 16ytyvat yhdesta jarjestelmasta.

CRM-jérjestelman kayttddnoton jalkeen sille maaritettiin vastuuhenkildt kdytdnaikaisen yllapidon ja

kehitystarpeiden arviointiin seka prosessikehittamiseen. Talla varmistetaan, ettei tehtaiden keskinai-
nen maantieteellinen etdisyys ole este strategian mukaiselle systemaattiselle toiminnan ohjaamiselle
seka tiedon tuottamiselle. Tata voidaan soveltaa myos kansainvdlisesti hajaantuneen yrityksen tieto-

jarjestelman ylldpidon varmistamiseen.

Kaytonaikaisten kokemusten perusteella ohjelmiston toimintaan toteutetut toiminnalliset muutokset
ovat aikaansaaneet sitoutumista CRM-jarjestelman kayttéon. Jarjestelman kautta tapahtuva rapor-
tointi on seurannan perusteella kehittynyt huimasti ja muuttunut jarjestelmalliseksi. Tata on edes-
auttanut se, ettd esimiestasolta valvotaan riittavasti ohjelmiston kayttda, jotta varmistutaan jarjes-
telmasta saatavan tiedon luotettavuus. Talla tavoin valtetddn myds poikkeamat sovituista pelisadn-
noista. Poikkeamiin tulee puuttua riittdvan ajoissa, jotta virheelliset toimintamallit saadaan korjatuksi

ennen kuin niista muodostuu hiljaisesti hyvaksytty toimintamalli yritykseen.

Késitelty CRM:n teoreettinen viitekehys osoittautui varsin hyddylliseksi tavaksi saada kaytannonla-
heisid huomioita ja nakdkulmia sen tarkoitusperiin ja toteutuksiin, jotka tukivat varsinaisen tyon to-
teutuksessa. Jatkuvan oppimisen seka muutoksen lapiviennin ndkékulmasta laadullisen toimintatut-

kimuksen ja muutosjohtamisen perusteet palvelivat tarkoitustaan mainiosti.
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6.1 Onnistumisten ja ongelmien yhteenveto

CRM-jarjestelman kayttoonotto aloitettiin sisallon esittelylla ja tavoiteasetannalla aloituspalaverissa.
Tata seurasivat viikoittaiset seurantapalaverit. Jokaisessa palaverissa kerrattiin muutostarpeen tar-
koitusta, sen ymmarrettavyyden sekd hyvaksynnan saavuttamiseksi. Palavereissa katselmoitiin myos
projektin tilanne, seuraavat toteutusvaiheet vastuineen seka toteutusaikatauluineen. Asenteita ja
ilmapiirid havainnoitiin koko tyon toteutuksen ajan. Luottamuksen ilmapiiri pyrittiin aikaansaamaan
projektin alusta alkaen yhteisilla kokoontumisilla, joissa on turvallista keskustella ja kertoa avoimesti

mielipiteensa. Myds epaonnistumiset tuli omaksua osana oppivaa prosessia.

Yhteistydsta yrityksen IT-rajapinnan kanssa saatiin varsin tuottavaa siten, ettdé CRM-ohjelmiston tar-
vittavat toiminnot pohdittiin aluksi toiminnan nakdkulmasta. Toiminnan tarpeet yhdistettiin jarjestel-
man ominaisuustarpeiksi ja siitd muodostettiin toimeksianto, joka vasta siind vaiheessa luovutettiin
IT-hallintoon toteutettavaksi jarjestelmaan. Projektissa toteutettua IT-resurssin kdytén toimintamal-
lia voidaan pitda onnistuneena, koska IT:n ajankayttdtarve huomioitiin tarpeeksi selvasti resurssina
projektin toteutusaikataulussa ja riskianalyysissa. Nain IT:n muilta t6ilta saatiin varattua projektille
aikaa. Lisaksi toiminnan nakdkulmasta rakennetuista tarpeista muodostetut toimeksiantopyynnét
IT-osastolle varmistivat kdytannon toimintaa tukevan lopputuloksen ja valtyttiin kapeikkoajattelun
tuloksena toteutettu ohjelmistoalusta, joka olisi voinut ohjata tai lukita kdytannén tydskentelya vas-

toin tavoitteita.

Kayttéonoton edetessa esiintyi myds vastoinkdymisia ja esteitad, jotka vaikeuttivat testaustulosten
luotettavuutta. Usein esiintyikin suuri vietti palata entiseen toimintatapaan — totutulle ja turvalliselle
mukavuusalueelle. Vastoinkdymiset ilmenivat esimerkiksi tilanteissa, kun projektin valmistuneesta
tarjouksesta tuli informoida CRM-jérjestelman kautta siirtamalla laskettu tai lahetetty tarjous tuon
mukaiseen elinkaaren tilaan, sen antaessa sydtteen seuraavalle prosessissa. Sen sijaan tama infor-
maatio toteutettiin CRM-kayttéonoton alkuvaiheessa edelleen sahkopostilla, koska koettiin tiedonku-
lun olevan siten hopeampaa. Projektien tilat jarjestelmassa eivat tdman seurauksena pitaneet paik-
kaansa ollenkaan. Toisekseen tybkuorman seurantaa ja hoitamista toteutettiin edelleen séhkdpos-
tista, eika jarjestelmaan rakennettujen tydjonojen kautta. Taman seurauksena riskind oli kontrollin
menettdminen jarjestelman projektikantaan seka tydn ohjaukseen. CRM-kayttéonoton ongelmia ja

ratkaisuja on esitetty taulukossa 3.
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TAULUKKO 3. CRM-jarjestelman kayttéonoton ongelmia seka niihin toteutettuja ratkaisuja.

Ongelma ‘ Ratkaisu ‘ Nikokulma
Tydkuorman seuranta Projektiaineisto siirretdan saataville ainoastaan CRM-pro- Prosessi
sahkdpostista jektikortilla, joka siirretaan myynnin sahkdpostissa arkis-
toon. Samalla kayttdjakohtaiset sahkopostikansiot poiste-
taan, joista kuormaa ei voi seurata ja laskentaa toteuttaa
tarjouspyyntdjen saapumisjarjestyksessa tai kayttdjan
oman harkinnan mukaan.
Kayttdja on "pakotettu” tutustumaan tyéjonoonsa seka pro-
jektin kyselyaineistoon CRM-jarjestelman kautta
Projektin tilan raportointi Ohjaus CRM-aktiviteettien kayttdon, valitdn palaute Prosessi
sahkdpostilla
Tuplanimikkeiden/projektien | Uusien projektien avaus jarjestelmaan tarjouslaskennan Prosessi
perustaminen kuormittajan toimesta
Projektikantaan tehdyt Paanakyman ja kayttajakohtaisen infopalkin paivittyminen IT
muutokset tai tehtdvanannot | minka tahansa projektikortin sulkemisen yhteydessa, eli pa-
eivat paivity riittdvan usein lattaessa aloitusndkymaan
Projektien lisaaminen ohi Ohjaus ja prosessikuri sovitun toimintamallin suhteen Prosessi
CRM:n suoraan laskenta-
ohjelmaan
Aktiviteettien nimitykset Yhtaldisten (aktiviteetti)kasitteiden maaritys, lisédminen Prosessi, IT
epaselvat CRM-jarjestelman ohjausaktiviteeteiksi, ja kayttdohjeen
laatiminen niista
Puuttuvat tietokentat Tarpeettomien tietokenttien muodostamisen valttaminen, LEAN;
uusien tietokenttien avaaminen paakayttdjan toteuttaman vahemmalla
tarvekartoituksen perusteella enemman

6.2 Muutoksen johtaminen
CRM-jarjestelma muutti seka tarjouslaskennan ja myynnin prosessien kulkua ettd tydmenetelmid.
Jarjestelman toimintalogiikka vaatii kayttajan raportoimaan keskenerdista ja valmistunutta tydkuor-
maansa, jottei mydskaan ylikuormaa paase ohjautumaan tekemattd jaaneen raportoinnin seurauk-
sena. Jarjestelman kautta jatkossa suoritettaviin aktiviteetteihin seka tyon tekemisen raportointiin
sitouduttiin kuitenkin kokonaisvaltaisesti. Muutoksen onnistuneen lapiviennin menestystekijat on esi-

tetty kuvassa 22.

Riittavan korkeasta perspektiivista prosessikaavioilla havainnollistetut toiminnan nykytila seka tavoi-
tetila tarpeellisine muutoselementteineen lisésivat muutoksen ymmarrettavyyttd. Ne edesauttoivat
tavoitetilan ymmarrettavyytta kaikille samannakdisen asian aarellda. Tama selkeytti myds vaihekoh-
taista etenemistd seka asteittaista muutokseen sitoutumista. Prosessin nykytila kuvattiin kuten se

toimi kdytannossa projektin lahtotilanteessa.
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KUVA 22. Onnistuneen muutoksen menestystekijat CRM-jarjestelman kayttéonotossa POK

Groupissa.

Tarjouksenhoitomallin tavoitetila kuvattiin kayttdédnoton alussa riittavalla karkeudella, koska liialli-

sella yksityiskohtaisuudellaan se olisi hyvin todennakoisesti jaykistanyt muutoksen lapivientia, ja es-
tanyt vapaata ideointia. Liian varhain liian yksityiskohtaisesti laadittu tavoitetila olisi tehnyt joistakin
prosessivaiheista ainoastaan parhaan arvauksen tuntuisia, aiheuttanut epavarmuutta ja heikentanyt

uskoa muutoksen toimivuuteen kaytanndssa.

Kayttéonoton toteutusvaiheita lapi vietiin jarjestelman testausjaksoin. Testausjaksojen kokemukset
kerattiin parannuslistoiksi, jotka ohjattiin IT-osastolle muutostoimeksiannoiksi ja alustaa seka pro-
sessia saatiin parannettua jo kayttdonoton aikana. Testausten avulla projektin alussa vallinnut hiljai-
suus, epdusko ja kyseenalaistaminen kadntyivat hyotyjen havainnointiin. Tama johti muutoksen hy-
vaksymiseen. Muutosmydnteisyyden havaittiin kasvaneen etenkin, kun muutoksella todettiin olevan
vaikutuksia paivittdisen tyon vaivattomampaan suorittamiseen. Tall6in myos ideointi ja osallistumi-

nen muutoksen toteuttamiseen alkoi lisdantymaan.

Muutoksen onnistumista voidaan todeta edesauttavan riittévan tuen antaminen jarjestelmatestaus-
ten aikana, valmentava johtaminen ja niiden seurauksena onnistuneiden CRM-jarjestelman kayttéko-
kemusten tarjoamat hyétykokemukset. Kayttdonoton varrella tyontekijoilta kerdttiin kokemuksia ja
palautetta, jotta opittua kyettiin hyédyntamaan CRM-toimintaympariston ja -toimintamallien jatku-
vaan parantamiseen. Kayttéonoton vaiheissa esiinnousseita esteita poistamalla saatiin vaihe vai-
heelta ndkymaan selkeitd kadyttédnottoa edistdviad toimia tarjouslaskenta- ja myyntitydssa; tiedonka-
sittely, tybkuorman seuranta seka tekemisen raportointi alkoivat toteutumaan CRM-jarjestelmalla

toteutettuna.

Muutosta hidastavien esteiden ilmetessa ja koetun tarpeen palata entiseen toimintamalliin, uskon
osoittaminen muutoksen tarpeellisuuteen ja hy6tyihin oli téarkeda. Tavoitteisiin paasemiseksi ja muu-
toksen toteutumiseksi tuli olla riittévan jamakka ja varmistaa muutoksen oikea suunta. Vastaavasti
toteutustavoissa tavoitteisiin padasemiseksi voitiin joustaa. Ilmapiiri tuli pitda innostavana ja ongel-
mien juurisyyt porautumalla riittdvan syvalle ongelmiin, jotta muutoksen tilaa paastiin jatkamaan
entiseen palaamisen sijaan. Yhteiselld, osallistavalla ongelmanratkaisulla selvitettiin tavoitetilaa esta-

vien asioiden syyt ja ne joko poistettiin tai kartoitettiin vaihtoehtoinen parempi toimintamalli.
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Tyon toteutuksessa hyddynnettiin projektinhallintamallia, joka perustui saanndllisiin kokoontumisiin
seka aktiiviseen viestintadn. Projektinomaisen toteutuksen ja tehokkaan viestinnan avulla seka yri-
tyksen sisdinen ettd sidosryhmien valinen vuorovaikutus paranivat merkittdvasti tarkeana osana

suurta muutostilannetta.

Toiminnallista muutosta |api vietdessa sen toteutusvaiheet jaettiin hallittavuudeltaan riittdvan kokoi-
siin osavaiheisiin, jotka olivat realistista toteuttaa noin 1 - 2 viikon mittaisissa ajanjaksoissa. Talla
tavoin tavoitteiden seuranta oli vaivatonta ja saavutettiin koko ajan nakyvia tuloksina pidettavia
muutoksia, joka puolestaan lisdsi uskoa kdyttdonoton hyddyista. Kaikki projektivaiheet vastuutettiin
siten, ettd tehtavat tulivat aluksi jaetuksi ja jalkautetuksi, osallistava ja osallistuva johtaminen toteu-

tuivat seka pidettiin kiinni asetetuista aikatauluista.

Tama tyo oli kehitysaskel POK Groupin asiakastiedonhallintaan sekd CRM:n tuomiin myynnin ohjauk-
sen mahdollisuuksiin. Opinndytetydn tuloksena kayttédnotettu CRM-jarjestelma seka sen kayttoa
tukeva toiminta antavat yritykseen entistéd paremmat valmiudet tarjouksen hoitoon, sekd myyntity6-
hon ja sen ohjaukseen, tydn raportointiin ja seurantaan. Kaikille ndille aktiviteeteille toteutettiin tar-
koituksenmukaiset tydkalut, joiden avulla tietoa tuotetaan, ohjataan ja analysoidaan yhden kanavan
kautta.

Tyon toteutuksen kautta saavutettiin uutta oppia etenkin CRM-jarjestelméan tuomista mahdollisuuk-
sista myynnin johtamiseen seka siihen liitettavien tietokanavien huimista mahdollisuuksia tiedon
tuottamisen ja analysoinnin tarkoituksiin. My6s jarjestelmien valisista rajapinnoista seka mahdolli-
suuksista hyédyntaa ERP-jarjestelman tuottamaa tietoa CRM-jarjestelméssa saatiin uutta tietoa. Ih-
misten kayttaytymismalleista sekd johtamisesta muutostilanteessa saatiin uusia nakdkulmia; tavoista

osallistaa, oppia ja ohjata havaintojen kautta seka ratkaista ongelmia muuttamatta tavoitetta.

6.3 Jatkotoimenpiteet

Jatkotoimenpiteena CRM-jérjestelmaan on jo suunniteltu liitettdvaksi lisda toiminnallisia moduuleja.
Jarjestelmaan tullaan siirtdmaan ainakin tekninen tarjouslaskenta seka tarjousasiakirjan muodosta-
minen. Siten vanha laskentaohjelmisto saadaan suljettua kokonaan, sen palveltua kokonaisvaltai-
sesti yrityksen myyntia ja tarjouslaskentaa yli vuosikymmenen ajan. Uusi CRM-jarjestelma mahdollis-
taa tulevaisuudessa myds useiden muiden tilauksen jalkeisten prosessivaiheiden, kuten projekti-
suunnittelun integroimisen suoraksi liitynnaksi kaupalliselle tyélle, laskennan sisalldlle ja projektiai-

neistolle. Naiden mahdollisuuksien potentiaali tullaan arvioimaan erikseen.

CRM-jarjestelman kaytté on mahdollista toteuttaa myds mobiilialustalla. Taman hyédyntdminen
mahdollistaa tulevaisuudessa entistd ketteramman aktiviteettien toteuttamisen ja raportoinnin ajasta
tai paikasta riippumatta. Mobiilialusta tuo hyétya etenkin kentdlld ja matkatdissa tydskennellessa,
kun tapaamiseen valmistautuminen, tapaamisen lapivienti, sen aikana sovitut asiat ja tehtavat orga-

nisaatioon voidaan kirjata reaaliaikaisesti jarjestelmaan.
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Edelleen useat rinnakkaisissa jarjestelmissa kasiteltavat ja tuotettavat tiedot voitaisiin tuoda osaksi
CRM-jarjestelmaa ja ndin ollen monipuolistaa jarjestelman kaytettavyyttd. ERP:std voitaisiin siirtaa
kaupalliset myyntitiedot, kuten asiakaskohtaisesti budjetoitu myynti, toteutunut myynti ja asiakas-
reklamaatiot CRM-jdrjestelmalla asiakaskohtaisesti analysoitavaksi. Téma tehostaisi asiakastapaami-
sia, kun koko tarkasteltavan kauden yhteisty6 suhteessa tavoitteisiin korjaavine toimenpiteisiin voi-

taisiin tulkita yhta tietokanavaa kayttaen.

Ylipadnsa projektitietojen ja asiakastietojen ylldpito seka aktiviteettien raportointi CRM-jarjestelman
kautta saadaan pysymaan jarjestelmallisend ja hallittuna riittavan joustavalla prosessilla seka peli-
saanndilla. Nain voidaan varmistua, etta jarjestelmalld edistetadn strategisia tavoitteita; tuotetaan
pitkassa aikajanteessa kauttaaltaan laadukasta tietoa, jonka kasittelyyn ennen kulutettu aika voi-
daan suurelta osin hyddyntaa tuotetun tiedon analysointiin ja yrityksen kilpailukyvyn ja kannattavuu-

den edistamiseen valituilla markkinoilla.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytety6n aihe oli CRM-jarjestelman kayttéonotto POK Groupissa. Aihetta valittaessa tarkeaa
oli, ettd opinndytetyon sisalto ja sen tulokset olisivat taysin linkitettavissa paivittaiseen tydskentelyyn
asettajayrityksessa. Tyon oli tehnyt ajankohtaiseksi toimeksiantajan tarve paivittda tarjouksenhoidon

ja myynnin prosesseja seka keskittda siihen liittyvaa tiedonkasittelya.

Tyo oli osa yrityksessa vuonna 2020 meneilldan olevia strategisten MWB-hankkeiden kokonaisuutta,
joista on johdettu erilliset toiminnankehityshankkeet. Tydn oli tehnyt ajankohtaiseksi yrityksen liike-
toiminnan viime vuosien kasvu seka liiketoiminnan laajentuminen, jonka seurauksena asiakastieto
on kasvanut merkittévasti. Laajentuneen liiketoiminnan my6té myynnin operatiivista- ja prosessien
toimintaa on tarpeen hallita ja ohjata entista paremmin. Yritykseen on tahan tarkoitukseen valittu
CRM-jarjestelmad, joka oli tavoitteena kayttddnottaa téssa tydssa. Toisena tavoitteena oli kehittaa
yritykseen CRM-jarjestelman kayttéon perustuva tarjouksenhoitomalli sekd myynnin ohjaus ja ty6n

tekemisen ja raportoinnin aktiviteetit.

Toteutuksessa hyédynnettiin teknologiaosaamisen johtamisen koulutuksen aikana saatuja oppeja
seka kirjallisuusteoriaa. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasitteli CRM-teoriaa, tarkoituksena
havainnoida ja huomioida aiempien kdyttédnottojen onnistumiset ja epdonnistumiset tata tyota to-
teutettaessa. Erikseen kasiteltiin myds muutosjohtamista ja laadullista toimintatutkimusta. Taman
tarkoitus oli edistda muutosjohtamisen taitoja tutkivan, havainnoivan ja oppivan ryhmanvalisen to-

teuttamisen kautta.

Laadullisen toimintatutkimuksen periaatteet perustuvat sosiaaliseen ryhman valiseen vuorovaikutuk-
seen, muutos aikaan saadaan menetelman sijaan tavoilla, joilla muutoksenalaista kohdetta ldhesty-
tdan. Parhaimmillaan se on oppiva prosessi, joka syntyy ihmisten toimintatavoista seka oman toi-

minnan ja sen vaikutusten ymmartamisesta.

Toiminnan muutoksen maarittaa yrityksen toimintakulttuuri. Suurissa muutoksissa muuttuu myds
toimintakulttuuri, kun henkildsté omaksuu uusia mukavuusalueita ja kykenee paasemaan irti totu-
tusta. Muutoksen kdynnistamisessa tarkedaa on muutoksen tarpeen selkea viestintd kohderyhmadlle,
luottamukseen perustuvan ympariston luominen sekd alussa muutosta edistdvien avainhenkiliden
I6ytaminen, joiden vaikutus tuloksiin on suuri. Muutoksen onnistunutta lapivientia edesauttavat riit-
tavan avoin ja saannéllinen viestinta seka innostava ja turvallinen ilmapiiri, jossa tavoitteet on jaettu
sopivan kokoisiin vaiheisiin. vaiheiden valilla tulee mahdollistaa riittdva havainnointi ja oppiminen,

jotta toimintaa voidaan korjata tarpeen mukaan.

CRM — Customer Relationshijp Management, on parhaillaan prosessi, jolla yritys kykenee hallitse-
maan asiakasryhmansa seka niissa tapahtuvat muutokset paremmin. CRM-jarjestelman tuottaman
tiedon avulla yritys saa ylivertaisen kilpailuedun markkinoilla, kun se kykenee ohjaamaan myynnin

seka hoitamaan asiakassuhteet seka analysoimaan kaiken asiakastiedon keskitetysti.
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Opinnaytetytn toteutus noudatteli laadullisen toimintatutkimuksen ominaispiirteita. Ty toteutettiin
paa- ja osatavoitteista muodostettuna kehitysprojektina, jossa kadyttéonoton toteutusvaiheet, projek-
tiorganisoituminen, projektinhallinta ja -toteutus saatiin suunnitella parhaiksi koetuin kaytannoin.
CRM-kayttéonotossa edettiin vaihekohtaisen toteutussuunnitelman avulla samalla jarjestelmaa laaja-
mittaisesti testaten kaytannossd. Testausten valissa tehtiin havaintoja ja sen perusteella muutettiin
toimintaa, jarjestelman toiminnallisuutta tai molempia tarpeen mukaan. Molempien toimiessa vaadi-
tussa tasapainossa, kuvattiin toimintaprosessi ja laadittiin tarvittavat yksityiskohtaisemmat ty&tapa-

ohjeet.

Opinndytetyon tuloksena CRM-jdrjestelma kayttodnotettiin toimeksiantajayrityksessa huomioiden
kaikki silla toteutettavat aktiviteetit tarjouslaskennasta tilaukseen saakka. Ainoastaan tekninen tar-
jouslaskenta jatettiin edellisen myynninohjausjarjestelmén kautta toteutettavaksi. Uusi tarjouksen-
hoitomalli kuvattiin ja kdyttoonotettiin. Lisaksi yritykseen muodostettiin kehittdmisprojektinhallinta-
malli. Tulokset aikaansaatiin aktiivisella viestinnélld, vaihekohtaisella suunnitelmalla, systemaattisella
seurannalla seka Johdonmukaiseen etenemiseen perustunut kehitysty® osoittautui varsin toimivaksi

tavaksi saada jarjestelma toimimaan kaytanndssa.

Jatkotoimenpiteena CRM-jdrjestelmaan on suunniteltu liitettdvan lisaa toiminnallisia moduuleja, ku-
ten tekninen tarjouslaskenta, tarjousasiakirjan muodostaminen ja projektisuunnittelun integrointi.
My&s mobiilikdyttd on mahdollinen, joka mahdollistaa entista nopeamman tiedon kasittelyn, tallenta-

misen ja ylldpidon etenkin kenttatydssa.

CRM-jérjestelman voidaan todeta olevan tarkea tydkalu myynnin ohjaamiseen seké asiakastiedon ja
asiakassuhteiden hoitamiseen liittyvan tiedon tuottajana, joka soveltuu hyvin erilaisiin liilketoimin-
taymparistdihin ja asiakaslajeille. Tarkead CRM-kayttdénotossa on sen luonteva yhdistéminen varsi-
naiseen toimintaprosessiin, jotta tyokalu saadaan tukemaan prosessia todellisessa kayttdymparis-
tdssa. Toimintaan kohdistuvaan muutokseen tulee kohdistua riittéva johto- ja esimiestason huomio;
roolit ja vastuut tulee osoittaa selvasti ja tavoitteiden toteutumista tulee seurata. Projektin toteu-
tusta edesauttavat vaihekohtaisten tulosten kasittely, niisté havainnointi ja muutoksen aikainen op-

piminen.
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LIITE 1: PO.01.08. MYYNTIPUTKI

Liite 1 poistettu yritysta koskevien tietojen vuoksi.
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