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1 Johdanto

Perusedellytykset yrityksen liiketoiminnalle ja sen kannattavuudelle ovat asiakkaat.
Yrityksen on oltava tietoinen tarkeimpien asiakkaidensa tilasta ja tarpeista. Asiakas-
suhteet on pyrittdava rakentamaan niin, etta asioista voidaan puhua rehellisesti ja
avoimesti. Kasvava asiakasmaara voi tuoda haasteen, etta kaikkia asiakkaita ei voida

palvella yhta henkilokohtaisesti kuin aikaisemmin. (Rubanovitch & Aalto 2007, 71.)

Asiakkuuksienhallintaa helpottamaan markkinoilla on useita eri asiakashallintajarjes-
telmia eli CRM-jarjestelmia. CRM on lyhenne sanoista Customer Relationship Mana-

gement (Oksanen 2010,18).

Uutta asiakashallintajarjestelmaa kayttéonotettaessa on aina kyse muutoksesta. Ny-
kypdivana organisaatiot kohtaavat muutoksia jatkuvasti. Muutoksen johtaminen ei
ole normaalia jokapaivaista johtamista, vaan kyseessa on paljon haastavampi asia.
Organisaation normaalia toimintaakin on usein haastavaa johtaa, mutta muutoksen
johtaminen vaatii paljon enemman ja erilaista osaamista. Syitd muutoksiin voi aiheut-
taa esimerkiksi kilpailu tai jarjestelmien vanheneminen. Organisaation johdon ja hen-
kiloston valilla muutosjohtamisessa aivan keskeista on avoin ja runsas viestinta eri

kanavia hyodyntden. (Kauhanen 2018, 49-50.)

Opinndytety6 on tehty toimeksiantona logistiikka-alan yritykselle. Yritys pysyy ano-
nyymina tassa opinnaytetydssa, ja sen vuoksi yrityksesta kaytetdan nimitysta X. Opin-
nadytetyossa paatavoitteena on tutkia, miten kayttéonotto onnistui ja miten kayttajat
kokivat uuden jarjestelman kayttéonoton. Tavoitteena on myods kehittda jarjestelman
kayttoonottoa, niin etta se palvelisi tulevaisuudessa asiakaspalvelu- ja markkinointi-

osastoa, kun jarjestelma otetaan heilla kayttdon.

Opinnaytetyon aiheeksi tdma valikoitui, koska kohdeyrityksessd X on otettu tammi-
kuussa 2020 kayttoon uusi asiakashallintajarjestelma Microsoft Dynamics 365 ja se
korvaa edellisen CRM-jarjestelman Salesforce:n. Taiman vuoksi tutkimusaihe on

ajankohtainen ja sitd on syyta tutkia tarkemmin ja laajemmin.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuksen tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on tutkia uuden asiakashallintajarjestelman
kayttoonottoprojektia ja kayttdjien kokemuksia jarjestelman kayttéénoton
alkuvaiheissa. Uuden jarjestelman kayttoonotto voi liiketoiminnan kannalta olla
kriittinen ja yrityksen koosta riippuen kustannuksiltaan merkittava vaihe. Taman
vuoksi kaytéonottoon kannattaa kohdentaa resursseja, jotta sen lapivienti
organisaatiossa olisi mahdollisimman tuloksellista. Tutkimuksen kohderyhmana
olivat logistiikkayrityksen kahden eri divisioonan maantienpuolen ja meri&lennon
myyntihenkil6sto, joka kattaa 37 henkildston jasentd. Tutkimus voidaan jakaa

kolmeen teemaan: asiakkuudenhallinta, muutosjohtaminen ja kayttoonotto.
Tutkimuksella haettiin vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

- Miten CRM-jarjestelman (Customer Relationship Management) kayttéonotto
onnistui?

- Millaisia kayttdjakokemukset ovat olleet?

- Kuinka CRM-jarjestelman kdyttdonottoa voi kehittaa?

2.2 Tutkimusmenetelmat

Kehittamistydssa voidaan kayttaa hyvaksi erilaisia menetelmia. Tutkimuskirjallisuu-
dessa menetelmat jaetaan yleensa maarallisiin(kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kvalita-
tiivisiin). Keskeistd on menetelmien moninaisuus, niin etta eri menetelmillad saadaan
tyon tueksi erilaista tietoa ja eri nakokantoja. Eri menetelmia kayttamalla, kuten esi-
merkiksi kyselyja, haastatteluja, havainnointeja, benchmarkingia tai dokumentti-
analyyseja, tutkimuksesta saadaan laajempi ja kattavampi. (Ojasalo, Moilanen & Rita-

lahti 2015, 40.)

Lédhestymistapa omassa tyossani on paaasiallisesti tapaustutkimus. Tapaustutkimuk-
sen tavoitteena on tutkitun tiedon tuottaminen organisaation tilanteesta ja tuottaa
tutkimuksen keinoin kehittamisehdotuksia. Tutkimuksen kohteena voi olla koko yri-
tys, henkilosto, jarjestelma tai esimerkiksi prosessi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2015, 37) Tapaustutkimuksessa voidaan kadyttaa laadullista eli kvalitatiivista ja/tai

maarallistad tutkimustapaa. Monesti naita tutkimustapoja kaytetadn myos rinnakkain,



kuten tassa tutkimuksessa. Maarallisella tutkimuksella, kuten kyselylla, selvitettiin
mahdollisimman laaja-alaisesti kayttoonottokokemuksia. Laadullisella tutkimuksella,
kuten keskusteluilla ja haastatteluilla, pyrittiin syventamaan tutkittua tietoa. Kehitys-
tyo pitaa sisallaan myos toimintatutkimuksen piirteitd, koska tyo lahtee liikkeelle tie-
don tuottamisesta. Toimintatutkimuksen |ahtékohtana on selvittaa miten asioiden

pitdisi olla, eika vain, miten ne ovat.
Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksella on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto, suurelta maaralta
ihmisia. Kehittamistyossa kyselya kaytetdaan usein esimerkiksi lahtotilanteen analysoi-
miseen, kuten tdssa tutkimuksessa tai loppuvaiheessa saavutettujen tulosten arvioin-
tiin. Kyselytutkimusta kaytetaan, kun halutaan tietoa esimerkiksi mielipiteista, tie-
doista tai asenteista. Menetelmana kysely on nopea ja tehokas. Sen heikkoina puo-
lina voidaan pitaa, ettei pystyta arvioimaan, kuinka syvallisesti vastaajat ovat pereh-
tyneita aiheeseen tai kuinka totuudenmukaisesti he ovat vastanneet. (Ojasalo, Moila-

nen & Ritalahti 2015, 40, 121.)

Kyselytutkimusta tehdessa on muistettava, etta se on maarallisen tutkimuksen me-
netelma. Kyseinen menetelma kuvailee ja selittda tutkimuksen kohteena olevaa il-
miota jarjestelmallisten havaintojen avulla. ”Luotettavinta maarallista tietoa saadaan
mittaamalla haluttuja ominaisuuksia kaikista perusjoukkoon kuuluvista havaintoyksi-

koista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 122)

Tassa tutkimuksessa kaytettyyn kyselyyn on valittu perusjoukoksi kaikki 37 myynti-
henkildd, joilla on kayttajalisenssit ko. jarjestelmaan ja he ovat kadyttajaryhma, joiden

kokemuksia taman tutkimuksen aikana tutkitaan.

Kysely tehtiin kdayttden Microsoft Forms tydkalua. Tydkalulla oli helppo luoda kysely
ja jakaa kyselylomake tarvittaviin osioihin. Kysely jaettiin vastattavaksi sahkdpostin
mukana ldhetettdvan linkin avulla. Vastaukset ovat helposti luettavissa omilla valileh-

dilladn ja ne saa helposti halutessaan Exceliin.



Haastattelut ja keskustelut

Haastatteluilla voidaan kartoittaa mielipiteita ja hankkia tietoa syvallisemmin kehitta-
misen kohteesta. Haastattelut voidaan jakaa kayttotarkoituksen mukaan. Struktu-
roidulla haastattelulla on runko, jota kaytetaan kaikissa haastatteluissa. Puolistruktu-
roitu haastattelu eli teemahaastattelua voidaan kayttaa, jos tutkimuksen kohdetta ei
etukateen tunneta. Teemahaastattelussa taas teemat on mietitty tarkkaan etuka-
teen, mutta kysymysten jarjestys ja painotukset voivat vaihdella haastattelujen mu-
kaan. Teemahaastatteluja voidaan muokata, jos matkan varrella tulee esiin asioita,
joita ensiksi ei osattu ottaa huomioon. Tama tiedonkeruumenetelma on hyvin ylei-
sesti kdytetty, koska se voidaan yhdistda helposti toisiin menetelmiin. (Ojasalo, Moi-

lanen & Ritalahti 2015, 41.)
Dokumenttiaineisto

Dokumenttiaineistoa voidaan kayttaa, kun tutkittavaa ilmiota ei voida riittavan tar-
kasti tutkia pelkastaan esimerkiksi kyselyiden tai haastatteluiden avulla. Dokumen-
teilla tarkoitetaan laajasti ottaen kaikenlaista ilmiotda dokumentoivaa aineistoa. Ne
voivat olla esimerkiksi aiheeseen liittyvia artikkeleita, julkaistuja uutisia, tilastoja, kir-

joja tai kirjeenvaihtoa. (Anttila 2014.)

2.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus aloitettiin purkamalla tutkimusongelmat tutkimuskysymyksiksi. Tutkimus-
kysymysten ja nykytilan selvityksen pohjalta valikoitui kolme teoriateemaa: asiak-

kuuksien hallinta, muutosjohtaminen seka asiakashallintajarjestelman kayttéonotto.
Teoreettisen tarkastelun jalkeen valikoituivat tutkimusmenetelmat aineiston keraa-

miseen. Kuviossa 1 on kuvattu prosessikaavio tutkimusprosessista.



Tutkimuskysymykset Teoriateemat Tutkimusmenetelmat
e Y ' Y ' Y
— ’\{(Iilityet:iiuci?n’\:t-gﬂc'e::\ieslm ia'?n — Asiakkuuksien hallinta — Kysely
\ J L J L J Tutkimustulokset
e D 's N e N
— M|IIa|s|ag:::tsljlael;otl_:emukset — Muutosjohtaminen - Dokumenttianalyysi
€ J L J € J Johtopéaatokset
' A ' Y ' Y
Kuinka CRM-jérjestelman Asiakashallintajiriestelms
L kéyttoonottoa voi kehittad? L| Aslakashalintajarjestelman - innointi
Y/ \Gyttosnotto Haastattelu/havainnointi
\ J . J . J

Kuvio 1. Tutkimusprosessin prosessikaavio

3 Asiakkuudenhallinta

Asiakkaat ovat perusedellytys yrityksen liiketoiminnalle ja sita kautta sen kannatta-
vuudelle. Asiakkuudenhallinnasta puhuttaessa on ymmarrettava, etta se on paljon
muutakin kuin pelkka jarjestelma. Se on koko yrityksen toimintamalli ja prosessi, jota
tuetaan jarjestelmilla. Prosessista saatujen tietojen hyédyntaminen ja sen avulla joh-
tamisen merkitys on korostunut. Toimintamalliin ja prosesseihin on saatava sitoutet-

tua koko organisaatio. (Hemminki 2017.)

Myds Oksanen painottaa, etta CRM-tietojarjestelma ei yksin riitd, vaan jarjestelman
kayton lisaksi tarvitaan aina myos strategisia ja kdytannon toimia asiakassuhteen ylla-

pitamiseen liittyen. (Oksanen 2010, 18)
Oksasen (2010,18) mukaan CRM voi tarkoittaa ainakin seuraavia asioita:

- Kdsite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio jarjestelmallisesti hal-
litsee asiakkuuksiaan.

- Prosessi, jolla hallita kaikkia asiakaskohtaamisia.

- Ldhestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, etsimiseen ja niista kiinni pitamiseen.

- Liiketoiminnan tietojérjestelmd, jonka avulla suunnitella, aikatauluttaa ja johtaa

markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.



- Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuotot ja tyyty-

vaisyys.

Buttle (2019,15) on kuvannut asiakkuudenhallintaa hyvin saman tyyppisesti kuin Ok-
sanen. Buttlen mukaan asiakkuudenhallinta on keskeinen liiketoimintastrategia, jossa
integroituu sisdiset prosessit ja toiminnot seka ulkoiset verkostot luoden ja toimit-
taen arvoa kohdennetuille asiakkaille. CRM eli asiakashallinta tuo ymmarrysta yrityk-
sen asiakkaista ja se antaa teknologiaystavallisemman lahestymistavan asiakasraja-

pinnan hallintaan. (Buttle 2019, 15)

Tiivistettyna voidaan siis ajatella, etta asiakkuuksienhallinta on oppimisprosessi, jossa
yritykset pyrkivat keraamaan asiakkaistaan tarpeellista tietoa, kuuntelemaan ja ym-

martamaan asiakastaan seka hoitamaan asiakassuhdetta sen eri vaiheissa.

3.1 Mita hyotya asiakkuudenhallinnasta on?

Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on vahvistaa yrityksen nakemysta siita, mihin asi-
akkuuksiin halutaan jatkossa satsata. Asiakkuudenhallinnalla pyritdaan lisaamaan asi-
akkaiden aikomusta hankkia nimenomaan kyseisen yrityksen palveluita eika kilpaile-
valta toimittajalta. Mantyneva (2001, 12) jakaa asiakkuudenhallinnan edut kahteen

ryhmaan. Ensimmaisena etuna asiakkuuksien hallinnassa on, etta se lisaa tietamysta
ja ymmarrysta asiakkaiden ostokdyttaytymisesta. Toisena etuna voidaan pitaa, etta

se lisdd myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta ja vaikuttavuutta. (Mantyneva 2001,

12))

3.2 Asiakassegmentointi

Menestyvan yrityksen on pyrittava kehittymaan kolmella myynnin osa-alueella, joita
ovat myyntiprosessin laadun kehittdminen, olemassa olevien asiakassuhteiden jalos-

taminen ja asiakaskannan kehittaminen. (Rubanovitch & Aalto 2007, 61)

Liiketoiminnan kannattavuuden nakoékulmasta uusasiakashankinta maksaa suhteelli-
sesti enemman kuin olemassa olevien asiakkuuksien hoitaminen, joten vanhojen asi-
akkaiden pitdmiseen panostaminen tuo yritykselle enemman tuottoa. (Rubanovitch

& Aalto 2007, 67)
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Myyntihenkildston ajankdyttda tulisikin suunnitella asiakassegmentoinnin avulla. Asi-
akkaat voidaan segmentoida eli ryhmitella silla perusteella kuinka kannattavia ne
ovat yritykselle ja kuinka paljon niihin kannattaa panostaa. Segmentoinnin pohjana
voidaan kayttda asiakkaan tulevaisuuden osto- ja kasvupotentiaalia, nykyarvoa ja his-
toriatietoa. Rubanovitch & Aalto jaottelee asiakasvalintaan vaikuttavia tekijoita alla

olevassa kuviossa 2.

Asiakasvalinta
Korkea hinta Aito kumppanuus/” §
kokonamsvaltaisuus,
plem kilpailu
NYRKYARVD JA
HISTORIATIETD

TULEVAISUUDEN KASVUPOTENTIAALL

Kuvio 2. Asiakasvalintaan vaikuttavat tekijat (Rubanovitch & Aalto 2007, 64)

Kuviossa esitetyt A-C kategorian asiakkaat ovat jo olemassa olevia eli yrityksen nykyi-
sid asiakkaita, kun taas D ja E ovat potentiaalista uusasiakashankintaa eli kilpailijoi-
den asiakkaita. A-asiakkaat, jotka arvostavat laatua ja keskittavat hankintansa muo-
dostavat yrityksen arvokkaimman ja uskollisemman asiakasryhman. B-asiakkaat ovat
suojeltavia asiakkaita kasvupotentiaalinsa vuoksi, mutta heiddn ostomaaransa ei ole
samalla tasolla kuin A-asiakkaiden. D-ryhmaan kuuluvat asiakkaat ovat maksukykyisia
ja vaihtelunhaluisia ja heita yrityksen tulisi jalostaa omiksi asiakkaikseen. C- ja E-ryh-
man asiakkaat eivat ole epasaanndllisen tai jatkuvasti kilpailuttavan ostotyylinsa

vuoksi kovinkaan kannattavia. Myynnin kannalta tdman ryhmittelyn tekeminen on
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erityisen tarkeaa, etta tunnistetaan asiakkaiden kasvu- ja ostopotentiaali. (Ru-

banovitch & Aalto 2007, 64-69.)
Asiakkaat voidaan luokitella myds alla olevan mukaisesti:

- sopimusasiakkaat
asiakkaat

- potentiaaliset asiakkaat
- uusasiakkaat

Sopimuksen tehneiden kanssa yhteistyo on saanndllista, tai heilla on voimassa oleva
sopimus. Asiakkaiden kanssa ei ole olemassa sopimusta, tai heiddn ostonsa ovat epa-
saannollisia. Potentiaalisilla asiakkailla laskutus on satunnaista. Uusasiakkaat ovat asi-

akkaita, joihin ei ole vield aiemmin oltu yhteydessa. (Rubanovitch & Aalto 2007, 66.)

Uskollinen asiakaskunta on perusta kannattavalle kasvulle. Uusia asiakkaita on turha
haalia, jos nykyisia asiakkaita ei hoideta kunnolla. Myynnin esimiehen on seurattava
laskelmaa uusista asiakkaista, jo olemassa olevista ja menetetyista asiakkaista saan-
nollisesti. Yksi suurimmista syista, miksi asiakas vaihtaa toimittajaa on se, etta asiakas
tuntee, ettei hanta ole tarpeeksi huomioitu. Yrityksen on ansaittava asiakasuskolli-

suus ja tyontekijoidensa sitoutuminen. (Rubanovitch & Aalto 2007, 59.)

4 Jarjestelmat CRM:n tukena

Edellisessa luvussa kasiteltiin asiakkuudenhallintaa laaja-alaisena termina. CRM-
jarjestelma on maaritelty kirjallisuudessa yleensa tietotekniseksi tydkaluksi, jolla asia-

kastietoa ja asiakkaita hallitaan kaytannossa.

Parin viimeisen vuosikymmenen aikana myynnin ja markkinoinnin paaasialliseksi jar-
jestelmaksi on muodostunut CRM-jarjestelmat. CRM:n ensisijainen tehtava on paran-
taa asiakkuuksien hallintaa. CRM-jarjestelma pitaa sisallaan usein yrityksen nykyisten
asiakkaiden tietojen (yhteystiedot, yrityksen tiedot, ostot ja muut keratyt tiedot) li-
saksi myos yrityksen prospektien eli potentiaalisten asiakkaiden tietoja. (Kurvinen &

Seppd 2016, 270.)

CRM-jarjestelmat tuottavat nykydan entista parempia tyokaluja henkilostolle. Aiem-
min ajateltiin, etta CRM-jarjestelmat on rakennettu niin, etta myyntijohto pystyy val-

vomaan ja kontrolloimaan silld myyntihenkildstod. Aiemmin monet CRM-jarjestelmat
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tuntuivat ty6laalta, koska puhelut, sahkdpostit ja tapaamiset taytyi kirjata manuaali-

sesti. (Kurvinen & Seppa 2016, 270.)

Suomessa CRM-jarjestelma oli vuonna 2019 kaytossa noin 40 prosentilla yrityksista.
Kaytto kuitenkin vaihtelee suuresti yrityksen koon ja toimialan mukaan. Yli 100 tyon-
tekijan yrityksista CRM-jarjestelmaa kayttaa 70 prosenttia, kun taas pienempien yri-
tysten kayttoprosentti jaa 32 prosenttiin. Yleisimmin CRM-ohjelmisto on kaytossa in-

formaatio- ja viestintdalalla 78 prosenttia, vahiten majoitus- ja ravitsemistoiminnassa

15 prosenttia.

Toimiala

Teollisuus

Rakentaminen

Tukkukauppa
Wahittaiskauppa

Kuljetus ja varastointi
WMajoitus- ja ravitsemistoiminta
Informaatio ja viestinta
Ammatillinen, tieteell. ja tekn. toiminta
Hallinto- ja tukipalvelut
Henkilostdn magra

10-19

20-49

50-99

100+

40

27

58

26

29

15

62

37

32

42

52

70

Kaikki yritykset _ 40

78

%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kuvio 3. Osuus yrityksista, joilla kdytossa CRM-jarjestelma Suomessa (Tilastokeskus

2020)

4.1 CRMe-jarjestelman edut ja hyodyt

CRM-jarjestelman edut ja hyodyt kulkevat rinnatusten asiakkuuksien hallinnan etujen

ja hyotyjen kanssa. Voidaan sanoa, ettd CRM-jarjestelma on tyokalu, jolla asiakkuu-

denhallintaa harjoitetaan kdytannossa. Tietotekniset tyokalut tuovat kuitenkin muka-

naan sellaista arvoa, jota olisi vaikea saavuttaa manuaalisin keinoin.

Nykyaan markkinoilla on toinen toistaan dlykkdaampia jarjestelmia, jotka myos oike-

asti palvelevat kayttdjaa. Puhelut asiakkaalle kirjautuvat automaattisesti, jos kayttaa
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CRM:n applikaatiota ja sahkopostit voidaan |ahettda suoraan CRM:sta (tai sahkopos-

tijarjestelmastd), ja ne kirjautuvat heti oikean henkilon alle. My0s asiakastapaamiset

voidaan kutsua jarjestelman kautta. Nykyaikaiset jarjestelmat tuottavat seka myynti-

henkilostolle, ettd johdolle tarkeda tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta ja myynnista.

Keratyilla tiedoilla saadaan selville tarkeimmat ja kannattavimmat asiakassuhteet.

(Kurvinen & Seppa 2016, 271.)

Asiakastiedot

Asiakashallinnan onnistumisen edellytyksia on asiakastietoon panostaminen. Puut-

teet asiakastiedoissa tai kokonaan vaara tai vanhentunut tieto voivat vaikeuttaa yri-

tyksen toimintaa. Virheellinen asiakastieto voi johtaa myos virheelliseen raportointiin

ja seurantaan. Laadukas asiakastieto tuottaa tulosta, kun tiedon hankinta ja sen

kaytto hoidetaan tarkasti ja vastuutetaan riittdvan monelle jarjestelman kayttajalle.

(Hellma, Peuhkurinen, Raulas 2005,18.)

Alla olevassa kuviossa 4 asiakastieto on jaettu neljaan tiedon luokkaan.

1. Tunnistetiedot 9.
2. Yhteystiedot 10.
3. Rakenne-javerkostotiedot 11.
4. Henkilgtiedot 12.
5. Asigkassuhdetiedot (ostot) 13,
6. Potentiaali 14,
7. Asiakkuusprosessitiedot 15.
8. Kampanjat

1. PERUSTIETO
Data; olemassa oleva, saatava.

Kontaktit

Kilpailutiedot

Palaute-, tyytyvaisyys-, reklamaatiotiedot
Suunnittelu-, kalenteri-, tavoitetiedot
Tietojen yllapitotiedot

Tekstitieto

Muu tieta

|

2. INFORMAATIO
Johdettu tieto; syntyy perustietojen yhdistidmisestd
Esim. 1. Ostohistoria 2. Asiakkuus 3. Halytykset 4. Ostokayttaytyminen 5. Segmentointi

| ]

3. TIETAMYS
Analyysi- ja luokitustieto; syntyy kokemysperdisesti

4. ENNUSTEMALLIT
Syntyy yhdistelemalld perustietoa, informaatiota, tietdmyst3 ja mahdollisten
ulkopuoclisten tietoldhteiden tietoa.

Kuvio 4. Tiedon nelja luokkaa (Hellma, Peuhkurinen, Raulas 2005,18)
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4.2 CRM-jarjestelmien kayttotavat

Viime vuosikymmenet ovat olleet nopean kehityksen aikaa, mika on johtanut siihen,
etta tuotteiden eliniat ovat lyhentyneet, markkinat ovat globalisoituneet ja uusien
kilpailijoiden padsy markkinoille on helpottunut. Asiakashallintajarjestelmat ja niiden
sisaltamat tiedot ovat nousseet uuteen arvoon. Datalouhinnan avulla asiakashallinta-
jarjestelmista pyritdan louhimaan olennaista dataa, mika auttaa yritysta pysymaan
kilpailukykyisena sekda ymmartamaan asiakkaiden kayttaytymistrendeja. Harvalla yri-
tyksella on kuitenkaan valmiudet ja tietotaito tdman tiedon hyvaksikayttéon. Ennen
kaikkea B2B yritykset ovat usein vaikeuksissa taman tiedon hyédyntamisessa strate-
gisessa tarkoituksessa. CRM tietokantojen hyvaksikaytto auttaisi yrityksen ylinta joh-
toa oikeiden strategioiden luonnissa. Lisaksi tietoa voitaisiin kdyttaa asiakkaille uutta
arvoa tuottavien tuotteiden kehityksessa seka raataloityjen markkinointiohjelmien
laatimisessa kokonaan uusille markkinasegmenteille. Tana paivana CRM jarjestel-
mista louhittu data on lahinna taktisessa kaytossa, kun tehdaan paatoksia yksittaisiin
asiakkaisiin tai myyntiprojekteihin liittyen. (Stein A., Smith M., Lancioni R., 2013.
855.)

Nakemyserojen myota asiakkuudenhallinnasta on syntynyt useita erilaisia kayttotar-
koituksia. Oksanen lajittelee CRM:n paaasiallisen kayttotarkoituksen mukaan alla ole-

vassa kuviossa 5.

PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS

Kuvio 5. CRM:n lajittelu paaasiallisen kayttotarkoituksen perusteella. (Oksanen 2010,

21.)

STRATEGINEN TOIMINMNALLINEN AMNALYYTTINEN KUMPPANUUS
Painopiste asiakas- FPainopiste asiakas Painopiste tiedon Painopiste organi
loeskeisen liiketoi rajapinnan proses. louhinnassa ja liike: saaticiden rajojen
mintakulttuurin sien ohjauksessa ja toiminnan mahdol ylittavdssa yhieis
-] synnyttamisessa. automatisoinnissa. lisuuksien tunnista tyossd.
S misessa )
o Yhteistyo voi olla
- Asiakiaille tuotetaan Tyypillisia sovellu: Pohjana kaikki orga toimittajaketjun
g Kilpailijoita fuksia: markkingin- nisaatioon kertynyt sizdista tai toimitta-
w korkeampaa lisdarvoa. nin, myynnin ja asi tieto asiakkaista. | Jalta asiakkaalle
] kaspalvelun proses- ulottuvaa.
5 sityakalut. Usein B2C-ympd
E Oreanisaation ristoissd tai erityisen Joissakin tilanteissa
W resurssit kohdis- laajoissa B2B- tunnetaan myos
< U tetaan asiakaskunnan “Front-office” ymparistoissi. nimikkeedld PRM
™ tarpeiden perusteella (Partner Relationship
= “Back-office” Management)
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4.2.1 Strateginen asiakkuudenhallinta

Strateginen CRM keskittyy asiakaskeskeisen liiketoiminnan kehitykseen, jossa hyvista
asiakkaista pyritaan pitamaan kiinni tarjoamalla heille palveluita ja tuotteita, jotka
tuovat lisdarvoa heille. Lahes jokainen yritys ja liiketoiminta pyrkii olemaan asiakas-
keskeinen ja -lahtdinen. Heidan toimintansa perusta on asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
taminen. Asiakaskeskeisyyden ohella on olemassa muita lilketoiminnan logiikoita.
Buttle viittaa tekstissdaan Philip Kotleriin, jonka mukaan kolme merkittavinta logiikkaa

tai suuntausta ovat: tuote, tuotanto seka myynti. (Buttle 2019, 6.)

Tuotteeseen keskittynyt liiketoimintalogiikka uskoo siihen, etta asiakas valitsee tuot-
teen, joka on paras laadultaan, suorituskyvyltdan, suunnittelultaan tai ominaisuuksil-
taan. Tuotteena voidaan pitda mita tahansa palvelua tai fyysista tuotetta, joka tuot-

taa asiakkaalle arvoa. Suurin osa uusista start-up yrityksista perustaa liiketoimintansa
tuotelogiikan ymparille. Hyvana esimerkkina tuoteorientoidusta liiketoiminnasta voi-
daan pitaa Applea, joka loi valtavan kysynnan tuotteille, joita asiakkaat eivat tienneet

tarvitsevansa. (Buttle 2019, 6-7.)

Tuotannon ymparille rakennettu liiketoiminta keskittyy tuotannolliseen erinomaisuu-
teen. Peruslahtokohta on tarjota asiakkaille parasta vastinetta rahoille, ajankaytolle
tai vaivannaolle. Tama onnistuu pitdamalla tuotantokustannukset alhaisina, seka itse
tuotteen on oltava standardi, ilman mitaan asiakasraatalointeja tai monimutkaisuuk-
sia. Tuotantokeskeiset yritykset tuovat harvoin markkinoille mitdan tuotteisiin liitty-
via uusia innovaatioita, vaan he keskittyvat “good-enough” ja niin sanottuihin halpa-

tuotteisiin. (Buttle 2019, 7.)

Myyntiorientoituneet yritykset luottavat siihen, etta asiakkaat ostavat heidan tuot-
teitaan, jos he panostavat tarpeeksi markkinointiin, myyntiin, PR-toimintaan ja muu-
hun asiakkaiden houkutteluun. Usein myyntivetoinen liiketoiminta linkittyy tuotanto
keskeisen liiketoiminnan kanssa. Itse tuotteeseen ei niinkdaan panosteta, mutta
kauppa kdy ja tavara kiertaa varastossa, kunhan tuotetta vain mainostetaan tar-
peeksi. Myyntiin perustuvan liiketoiminnan riskind on se, etta kilpailijat voivat vieda
markkinat helpohkosti vain hieman innovoimalla nykyista tuotetta, jotta heidan tuot-

teestaan tulee vield haluttavampi asiakkaiden silmissa. (Buttle 2019, 7.)
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Liiketoimintamalleista parhaiten strategiseen CRM:dan soveltuvia ovat asiakaslahtoi-
set, sekd markkinalahtoiset mallit. Ndissa malleissa asiakas on kaiken keskiossa ja toi-
minta perustuu asiakkailta kerattyyn tietoon heidan tarpeistaan ja toiveistaan.

(Buttle 2019, 7.)

4.2.2 Operatiivinen asiakkuudenhallinta

Operatiivinen asiakkuudenhallinta keskittyy kdaytannon toimenpiteisiin asiakassuhtei-
den parantamiseksi. CRM-jarjestelmilla pystytdaan automatisoimaan markkinointia,
myyntia ja palveluprosesseja. Markkinoinnin automaatio tuo teknologian markki-
noinnin prosesseihin. Asiakkaista keratyn datan avulla voidaan toteuttaa kohdennet-
tua markkinointikampanjoita, toteuttaa viestintaa ja tarjouksia asiakaskohtaisesti.

(Buttle 2019, 7-8.)

Buttlen (2019,10) mukaan myynnin automaatio on toiminut lahtékohtana operatiivi-
sen CRM:n kehittymiselle. Yrityksen myyntiprosessi voidaan jakaa useaan eri osaan,
kuten liidien hallintaan, tarjousten tekemiseen seka varsinaiseen myyntivaiheeseen.
Myynnin automaation tehtavana on parantaa ja standardisoida myyntiprosesseja.
Myynnin automaatiojarjestelma on maaritelty niin, ettd se on skaalattavissa kaikkiin

yrityksiin tai organisaatioihin.

Palveluiden automaatio kasittaa organisaation asiakaspalvelun tai muiden saman-
tyyppisten palveluiden automatisointia, tuli yhteydenotto sitten puhelimitse, asiakas-
tapaamisessa, internetin valityksella tai chatbotissa. Yksi varmasti eniten kaytettyja
palveluiden automaatioteknologioista on henkilon itse puhelimellaan suorittamat
tehtavat; esimerkiksi, paina numero yksi, jos sinulla on kysyttavaa asiasta X, tai paina
numero 2, jos sinulla on kysyttavaa asiasta Y. Yritykset ovat ottaneet kdayttoon myos

tekoalyyn perustuvia robotteja eli Chatbotteja. (Buttle 2019, 11.)

Chatbotin avulla voidaan hallita myos asiakaspalveluun vililla tulevia kyselypiikkeja.
Chatbotit pystyvat vastaamaan itsendisesti asiakkailta tuleviin yksinkertaisiin kysy-
myksiin suoraan netissa ja ohjata vaikeammat tapaukset eteenpadin asiakaspalvelu-
henkildlle. Varsinkin nuoremmalle sukupolvelle lyhyet viestit ovat hyvin luonteva
kommunikointikeino. Myds palvelun kayttékynnys madaltuu, koska vastaanottajan

mahdollista kielteistd suhtautumista ei tarvitse miettia. (Merilehto, A. 2018,143-144)
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Tiivistaen voidaan siis sanoa, ettad operatiivinen CRM pitaa sisallaan kaikki asiakastoi-

minnassa paivittdin tarvittavat toiminnot.

4.2.3 Analyyttinen asiakkuudenhallinta

Analyyttinen CRM keskittyy tiedonlouhintaan ja keraamaan tietoa asiakkaasta niin,
ettd se lisda seka yrityksen, ettd asiakkaan arvoa. Yrityksen sisdista asiakastietoa saa-
daan esimerkiksi asiakkaan ostohistoriasta (myyntitiedot), markkinointi- ja asiakas-
palvelutiedoista ja asiakkaiden luokittelusta. Seka sisdinen, etta ulkoinen data voi-
daan analysoida ja tutkia tiedonlouhinnan tyokaluilla. Tuloksista saadaan selville kaik-
kein arvokkaimmat asiakkaat, ketka asiakkaat ovat kenties siirtymassa kilpailijalle,
seka kenelle asiakkaista kannattaa suorittaa kohdennettujen tarjousten tekemista.
Analyyttinen CRM opastaa yrityksia valitsemaan oikeat myyntikeinot eri asiakasryh-
mien valilla. Esimerkiksi myyjan suorittamia asiakasvierailuja kohdennetaan vain ar-
vokkaimmiksi luokitelluille asiakkaille ja vahaarvoisemmiksi luokitellut asiakkaat saa-

vat tyytya puhelinpalveluun. (Buttle 2019, 11.)

Menetelmat ovat kehittyneet nopeasti viime vuosina ja eri koneoppimisen ratkai-
suilla voidaan saada nopeasti mitattavia hyotyja liiketoiminnan parantamiseen. Meri-
lehto (2018, 177) nakee koneoppimisen merkittavammat hyodyt kuitenkin siina, etta
syntyy ymmarrys, mita koneoppimisen avulla saadut tulokset tuovat. Merilehto na-
kee, ettd suurin etu yritykselle on ottaa data osaksi arkea ja paatoksentekoa. Tama
tarkoittaa sita, ettda myos yrityksen johdon on oltava mukana tukemassa jarjestel-
mien kayttda ja heilld on oltava ymmarrys analytiikan tuomista mahdollisuuksista.

(Merilehto 2018, 178.)

Analyyttisessa CRM:ssa tiivistden on todettava, ettd se helpottaa asiakkuuksien ana-
lysointia, ryhmittelya ja markkinoinnin suunnittelua. Yrityksen on osattava kuitenkin
tulkita dataa oikein, tehda siitd johtop&aatoksia ja toimenpiteitd. Yrityksen eri osasto-
jen kuten myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun olisi keskusteltava keskendan ja
olla tietoisia liiketoiminnan kehityksesta ajantasaisesti, ei vain esimerkiksi kvartaaleit-

tain.
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4.2.4 Kumppanuusasiakkuudenhallinta

Kumppanuusasiakashallinta voi Oksasen mukaan (2010,20) olla seka strategista, toi-
minnallista tai analyyttista. Buttlen mukaan se tarkoittaa, ettd saman toimitusketjun
sisdisten toimijoiden valisia raja-aitoja puretaan parantamalla yhteisty6ta taktisin ja
strategisin keinoin. Ndin valtetaan tietojen siiloutuminen yritysten sisalle, kun kaikilla
on paasy yhteiseen asiakasdataan. Yhteinen markkinointi, asiakashallinta ja kehitys-

tyo auttavat parantamaan asiakkaille tarjottavia palveluita. (Buttle 2019, 17-18.)

Kinnett on tutkinut kirjassaan samoja asiakkuudenhallinnan muotoja, jotka han on
jaotellut strategisiin, operatiivisiin, analyyttisiin ja sosialisiin kategorioihin. Han on
painottanut strategisen ja operatiivisen CRM:n merkitysta pitkalle ajalle. Kinnetin tii-
vistyksen mukaan tarkeinta on operatiivisten perustusten hallinta, jonka jalkeen voi-

daan edetd vasta syvemmalle data-analytiikkaan. (Kinnett 2017, 198.)

4.3 Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmana

Dynamics 365 CRM on osa Dynamics 365 tuotekonseptia. Se pitaa sisallaan joukon
erilaisia liiketoimintasovelluksia. Yritykset voivat valita yhden tai useampia sovelluk-
sista, jotka toimivat saumattomasti yhdessa. Dynamicsin tavoitteena on tukea liike-
toimintaa, kuten myyntia, markkinointia, asiakaspalvelua. Saman jarjestelman sisalla
voi hallita asiakkuuksien perustietoja, hoitaa markkinointia ja asiakasyllapitoa. (Mic-

rosoft 2020.)

Asiakaspalveluosion avulla voidaan tyonkulkua yksinkertaistaa, vastausaikoja lyhen-
taa ja vastata paremmin asiakkaiden odotuksiin. Palvelupyyntdjen hallintajarjestel-
man avulla voidaan nahda heti historia asiakkaan aiemmista ostoista tai mahdollisista
aiemmista tukiyhteydenottopyynnoistad. Automatisoinnin avulla voidaan tasapainot-
taa tyokuormia asiakaspalvelutiimin sisdlla ja ohjata ongelmat tiimin oikean jasenelle.
Tehokkaan asiakaspalvelujarjestelman avulla asiakkaat voivat valita omanlaisensa
vuorovaikutuskanavan, kuten live-keskustelun, puhelun, sdhkopostin, tekstiviestin

tms. (Microsoft 2020.)
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Markkinointiosion avulla voi suunnitella, toteuttaa ja mitata eri markkinointikampan-
joita. Uusia asiakkaita on helpompi houkutella tekemalla kohdennettuja markkinoin-
tikampanjoita markkinoinnin automaatiotydkaluilla, kuten esimerkiksi sahkdposti-
markkinoinnilla, tapahtumilla, puheluilla tai LinkedIn-integroinnin avulla. (Microsoft

2020.)

Jarjestelmalla on mahdollista esimerkiksi linkittaa sahkopostit ja tapaamiset Outloo-
kista suoraan Dynamics-jarjestelmaan. Myds uusien kontaktien luominen suoraan
Outlook-sahkopostisovelluksesta onnistuu helposti. Lisaksi CRM-jarjestelmaan voi-
daan tuoda Office-tiedostoja, kuten esimerkiksi Word tai Excel-tiedostoja valmiin in-

tegraation avulla. (Microsoft 2020.)

Liiketoimintaprosessi Dynamics 365-jarjestelmassa on tydkalu, jonka avulla jarjestel-
man kayttdjat saadaan noudattamaan ennalta maariteltyja prosesseja. Liiketoiminta-
prosessi nakyy jarjestelmassa lomakkeen ylareunassa polkuna, joka sisaltdaa noudet-

tavia vaiheita. (Microsoft 2020.) Tyon kirjoitusvaiheessa Dynamics sovelluksista Sales

on otettu kayttoon kohdeyrityksessa.

4.4 Dynamics 365 for Sales

Microsoft Dynamics 365 Sales on myynnin tyokalu, jolla hoituvat niin asiakastietojen
hallinta kuin kaupankaynti aina liidista tilaukseen. Dynamics 365 Sales sovellusta voi-
daan kayttaa niin poytdkoneella, puhelimella kuin tabletilla, minka johdosta myyja
pystyy hallitsemaan asiakkaitaan ja kauppoja missa tahansa, milloin tahansa ja milla

laitteella tahansa. (Microsoft 2020.)

Kaikki asiakkaaseen liittyvat aktiviteetit, kuten puhelut ja tapaamiset, tallentuvat yh-
teen paikkaan. Jarjestelmasta l0ytyy raataloityja ominaisuuksia useisiin yritysten tar-
peisiin. Dynamics 365 Sales lahtokohtana on asiakastarpeiden ymmartaminen ja

kaikki toiminta rakentuu asiakassuhteen ymparille. (Microsoft 2020.)
Dynamics 365 jarjestelman oleellisimpia etuja ovat:

- vapauttaa enemman aikaa myyntitydhén minimoimalla rutiinitehtavat
- yksinkertaistaa suunnittelua ja kasvattaa ennusteiden tarkkuutta
- mahdollistaa sujuvan yhteistyon eri konttori- ja divisioonarajojen yli
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Nain kaikilla myyntityota tekevilla on kaytdssaan kaikki tarvittava tieto asiakkaasta
yhdessa jarjestelmdssa. Dynamics 365 Sales sovellusta paivitetdaan jatkuvasti uusilla
ominaisuuksilla ja vanhojen ominaisuuksien parantamisella. Vuoden 2020 jarjestel-
mapaivityksissa painopisteena on ollut sisamyynti. Sisamyynnin toita on pyritty yksin-
kertaistamaan ja nopeuttamaan. Muita paivityksen teemoja ovat olleet tuottavuuden

parantaminen ja ennusteiden muuntaminen. (Microsoft 2020.)

5 Muutosjohtaminen asiakashallintaprojektissa

Nykypaivan kilpailuilla markkinoilla yritykset kohtaavat muutoksia jatkuvasti. Muu-
toksen johtaminen tarkoittaa muutosprosessin suunnittelua, hallintaa ja toteutta-
mista. Henkiloston kehittaminen, valtuuttaminen, tuen saanti seka riittava viestinta
ovat suuressa roolissa muutoksen onnistumisen kannalta. Johdon sitoutuminen, hen-
kiloston kuuntelu ja motivointi seka jarjestelmallinen toiminta ja riittavat resurssit
vaikuttavat siihen, padstaanko onnistuneeseen lopputulokseen. (Kvist & Kilpia 2006,

16-17.)

Usein muutoksen ajurina on organisaation tarve parantaa suorituskykyaan kiristy-
vassa kilpailussa. Jos tuottavuudessa, kasvussa, uusien asiakkaiden hankkimisessa tai
olemassa olevien asiakkaiden pitdmisessa ei onnistuta, on yrityksen syytda muuttua

saavuttaakseen tavoitteensa. (Kvist & Kilpia 2006, 14.)

Monissa suurissa yrityksissa on meneilldan hankkeita, joilla tavoitellaan konsernin tii-
vistamista, prosessien harmonisoimista, yhteisten tietojarjestelmien kdyttéonottoa

seka erilaisten synergioiden hakemista. Konsernien sisalla voi olla suuri joukko erilai-
sia olemassa olevia toimintatapoja esimerkiksi eri maiden kesken. Uutta jarjestelmaa
suunniteltaessa tama toimintamallien koko kirjo tulisi ottaa huomioon, jotta uudelle
jarjestelmalle asetetut tehokkuuden, kadyttajaystavallisyyden, laadun tai toimitusky-

vyn parannus tavoitteet saavutetaan. Useimmiten jarjestelmahanke edellyttdda myos

toiminnan muutosta. (Myllymaki, 2017, 60-61.)

Jokainen kokee muutoksen eri lailla. Se nayttaytyy eri tavoin johdolle, esimiehelle ja
tyontekijalle, jota muutos yleensa konkreettisimmin koskettaa. Ihmiset kokevat muu-
toksen siis hyvin eri tavoin. Toiset pdasevat helposti kiinni uudistettuun toimintamal-

liin ja tarttuvat uuteen tehtdvaan innostuneesti. Toiset taas saattavat kyseenalaistaa
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asioita, mutta nakevat kuitenkin muutokset parannuksina ja mukautuvat. Osa ihmi-
sista eivat selvia pienistakdaan muutoksista yksin, vaan tarvitsevat vahvaa tukea. Jot-
kut ihmisista suhtautuvat muutoksiin hyvin valinpitdmattémasti. (Ponteva 2010, 9-

10.)

5.1 Organisaation nakdokulma

Organisaation muutoskykyyn vaikuttaa olennaisena osana organisaatiokulttuuri.
Muutosta suunnitellessa organisaatiokulttuurin ymmartaminen kaikkine erityispiirtei-
neen on todella tarkeda, koska muutoin taydellisesti etukateen suunniteltu muutos
voi kaatua organisaation muutos vastaisuuteen. Organisaatiokulttuurin on myos
muututtava uusien prosessien ja rakenteiden mukana. Organisaatiokulttuuri muo-
dostuu sen jasenten ja historian kautta ja sitd on kuvattu yhteisten merkitysten ver-

kostoksi. (Kvist, Kilpila 2006, 114-115.)

Muutosta johdettaessa tarkeinta olisi muistaa organisaatiossa toimivat ihmiset, eika
keskittyad pelkdastaan itse muutokseen. lhmislaheinen lahestymistapa edesauttaa
tyontekijoita hyvaksymaan sen faktan, etta organisaatiokulttuurinkin on muututtava,
jotta muutoksista saadaan pysyvia. Mitda vanhempi organisaatiokulttuuri on kyseessa,
sitd vaikeampi sita on [ahtea muuttamaan. Tehokas muutosviestintd, suora puhe, op-
piminen ja henkilokohtainen vastuunotto auttavat muutoksessa. (Kvist&Kilpia 2006,

118)

Myos Oksanen nakee, ettd organisaation muutoksen edellytyksena on yksildiden
muutos, mutta tdma ei pelkdstaan riita. Oksasen mukaan on olemassa tapauksia,
joissa organisaation vaikeudet ovat jatkuneet, vaikka koko henkildstd on vaihtunut.
Vaikeudet periytyvat organisaation sisalla aina uusille ihmisille. Kun tata perimaa eli
organisaatiokulttuuria saadaan muutettua, on se merkki onnistuneesta muutoksesta.

(Oksanen 2010, 45)

Onnistuneen muutoksen lopputuloksena on sitoutunut ja uudistukseen sopeutunut

henkildsto. (Kvist&Kilpid 2006, 18)
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5.2 Johdon ndkokulma

Oksanen (2010,49) nadkee, ettd moni yritysjohtaja ajattelee asiakashallintajarjestel-
man kdyttéonoton niin sanotusti ”halki, poikki ja pinoon”-tyyppiseksi projektiksi. Jar-
jestelma otetaan kayttoon ilman suurempia ennakkovarautumisia ja oletetaan, etta

kaikki alkavat kayttamaan jarjestelmaa.

Yrityksen johdon sitoutumisella ja osallistumisella CRM-kayttéénottoon on suuri vai-
kutus kayttoonoton onnistumiseen. Useat CRM:sta kirjoittaneet asiantuntijat koros-
tavat johdon sitoutumisen tarkeytta. Tama on itsestdaan selvaa, silla kaikki organisaa-
tion isot hankkeet luonnollisesti tarvitsevat johdon tukea onnistuakseen. (Oksanen

2010, 50)

Johdon nakoékulmasta asiakashallintajarjestelman muutosprojekti [ahtee usein liik-
keelle siten, ettd yrityksen ylin johto nimeaa projektille keskuudestaan niin sanotun
spronsorin. Kyseisellad sponsorilla on kokonaisvastuu koko CRM projektin onnistu-

neesta lapiviennista ja han on vastuussa seuraavista asioista:

- projektin rahoituksen varmistaminen

- ohjata CRM jarjestelmdamuutosta siten, ettd se on linjassa yrityksen strategisten ta-
voitteiden kanssa

- varmistaa yrityksen ylimman johdon sitoutuneisuus projektiin

- asettaa asiakashallintajarjestelman muutokselle tavoitteet ja nimeta vastuut eri
osastoille ja yksiloille

- toimia projektissa ylimpana paatoksentekijana

Johdon sponsoriksi tulee valita henkild, joka uskoo uuteen jarjestelmaan ja omalla si-
toutuneisuudellaan saa koko muun organisaation innostumaan muutoksen tarpeelli-
suudesta. Sponsorin tulisi omata laaja kokemus asiakasrajapinnassa toimimisesta.

Esimerkiksi IT- ja talousjohtajat eivat ole parhaita mahdollisia asiakaspalvelujarjestel-

man muutosprojektin sponsoreita. (Kostojohn, Johnson, Paulen 2011, 11-12.)
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5.3 Kayttajan nakokulma

Kayttdjan nakdkulmasta CRM-jarjestelmien ongelmana pidetaan usein vaikea kayttoi-
syytta ja sitd, ettad jarjestelman kayttd sinansa on harvemmin hauskaa. Usein jarjes-
telman kdyttod koetaan, etta se vie aikaa muilta tarkeammilta toilta. Usein jarjestel-

mien kdyttamattomyys johtuu muutosvastarinnasta. (Oksanen 2010, 70.)

Muutosprosessin ensimmaisessa vaiheessa suurin osa tyontekijoista eli jarjestelman-
kayttajista elavat vield vanhaa hyvaa aikaa, jolloin kaikki on mukavan tuttua ja turval-
lista. Asiat ovat jarjestyksessa ja ihmiset kokevat hallitsevansa tyoelamaansa. Nama
mukavuudenhaluiset kokevat tulevan muutoksen uhkana, joka rikkoo asioiden tasa-
painon. Tyontekijoista 10ytyy toki myos nykytilaan tyytymattomia, jotka odottavat in-
nolla tulevaa muutosta. Muutoksen alkuvaiheessa kayttdjien tunnelmat ovat kaksija-
koiset, jossa toiset katsovat haikaillen taaksepain ja toiset odottavin mielin tulevai-

suuteen. (Kvist, Kilpia 2006, 128-129.)

Muutoksen toisessa vaiheessa ihmisten padallimmaiseksi tunteeksi nousee pelko, viha
ja epavarmuus. Organisaation ja sen toimintatapojen on muututtava, jotta yritys pys-
tyy vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin. Tassa vaiheessa muutosta, tulevaisuus
ndyttaa tyontekijoiden silmissa vield kaoottiselta ja liikkeelld on paljon negatiivisia
tuntemuksia. Muutosprosessin edetessa ihmiset alkavat vihdoin itse paasta mukaan
muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen, ja katse alkaa kdantya suurimmalla osalla
kohti tulevaisuutta. Nyt eletddan muutoksen kolmatta vaihetta, joka on viela edelleen
epdvarmuuden ja kaoottisuuden aikaa, mutta pienia positiivisuuden merkkeja alkaa
ndakymaan. Ihmiset alkavat tutkimaan asioita ja hakemaan vastauksia siihen, mika
heidan roolinsa on tulevaisuudessa, mita heiddn tulee oppia, mita heiltd odotetaan ja
mita positiivisia puolia muutos tuo mukanaan. Tiedon ja vastausten |6ytyessa asiat

alkavat jalleen nayttaa selkeammilta ja vakaammilta. (Kvist, Kilpid 2006, 130-131.)

Muutosprosessin viimeisessa neljannessa vaiheessa tyontekijat alkavat nakemaan
muutoksen tuottamia positiivisia tuloksia. Uusia asioita opitaan ja moni on jo hyvak-
synyt ja sitoutunut muutoksen tuomaan uuteen aikaan. Myds muutosta vastustaneet
ihmiset alkavat ndhda kuinka lupaukset muutoksen tuomista mahdollisuuksista ja
eduista alkavat konkreettisti toteutumaan. Tydntekijoiden keskuudessa valitsee jal-

leen hyvanolon tunne ja helpottuneisuus. (Kvist, Kilpid 2006, 131-132.)
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Tiivistaen voidaan sanoa, ettd muutosjohtamisessa on kysymys prosessista, joka
muuttaa ja muokkaa ihmisia. Silla pyritdan organisaation parempaan toimintaan.
Tyontekijat, johto ja koko organisaatio suhtautuu muutoksiin kaikki hyvin eri tavoin.
Uuden jarjestelman kayttoonottoprojektissa muutosjohtaminen on johdon apuvali-
neena ja tydkaluna, jotta uusi jarjestelma saa tarvittavan hyvaksynnan kayttajien ja
organisaation keskuudessa. Seuraavissa kappaleissa kdydaan lapi tarkemmin, miksi

muutosjohtamista tarvitaan kayttoonottoprojektin lapiviennissa.

6 Jarjestelman kayttoonottoprojekti

Latinan kielesta peraisin oleva sana projekti tarkoittaa ehdotusta tai suunnitelmaa.
Lyhyesti todettuna ”projekti on joukko ihmisid ja muita resursseja, jotka on tilapdii-

sesti koottu yhteen suorittamaan tiettyd tehtédvdd.” (Ruuska, 2007, 18-19.)

Kayttoonottovaiheessa henkiloston koulutus, kayttajatuki, kdayttéohjeiden laadinta ja
muutosvastarinnan voittaminen vie paljon resursseja ja se usein aliarvioidaan. Kayt-
toonotossa tulee eteen odottamattomia ongelmia, etenkin jos vanha jarjestelma kor-

vataan uudella. (Juvonen 2018, 103.)

Seuraavissa kappaleissa kasitellaan CRM kayttoonottoprojektia ja sen eri vaiheita,

kayttoonoton menestystekijoita ja kompastuskivia.

6.1 Erilaiset kayttoonottotyypit

CRM-projekteja on eri luonteisia ja ne vaativat kayttéonotossa erilaisia toimintata-

poja. Oksanen (2010, 26) esittaa viisi erilaista CRM-projektien peruslajia:

- pilottiprojekti

- ensimmadinen CRM-projekti
- uudelleenkayttoonotto

- jatkokehitysprojekti
kansainvalinen kayttoonotto

Naiden eri projektilajien vélille ei voi vetaa suoraviivaisia rajoja, vaan eri projektilajit
voivat menna osittain limittdin. Esimerkiksi kansainvalinen kaytto6notto voi sisaltaa

pilotoinnin, ensimmaisen projektin ja uudelleenkdyttéonoton. Olennaista on l0ytada
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juuri kyseisen organisaation projektiin toimivat toteutuskaytdanndét, absoluuttisen

projektin maarittdmisen sijaan. (Oksanen 2010, 26.)

Kohdeyrityksen CRM-projekti on karkeasti maarittden kansainvalinen uudelleenkayt-
toonottoprojekti. Taman vuoksi pilottiprojektia, ensimmaista CRM-projektia ja jatko-

kehitysprojektia ei tassa tyossa kayda tarkemmin lapi.

6.1.1 Uudelleenkayttoonotto

Uudelleenkadyttoonottoprojektissa uusitaan CRM-jarjestelman kayttoonotto joko tay-
sin uudella jarjestelmalla tai paivittamalla olemassa olevaa jarjestelmaa. Kuormitta-
vana tekijana voi olla aiemmin epaonnistunut kayttéonotto. Vuosia sitten epaonnis-
tuneen kayttoonoton painolasti voi tuoda huomattavan riskitekijan uudelleenkayt-
toonottoon. Henkilosto voi ajatella, ettd myds tama projekti epdonnistuu ja huomaa-
matta voidaan toistaa edellisen kayttoonottojen virheita. Myonteisena puolena uu-
delleenkdyttdonotoissa on organisaation ja johdon vankka sitoutuminen, eritoten jos
avainhenkil6t ovat vaihtuneet tai organisaation toimintaymparisté on muuttunut.

(Oksanen 2010, 33.)

Keskeisena lahtokohtana on, ettd uudelleenkayttéonotossa tehddan selvd muutos,
joko toimittajaan, kaytossa olevaan jarjestelmaan, organisaation omaan toimintata-
paan tai kaikkiin kolmeen. Oletuksena on, etta toimittajan tai jarjestelman muuttumi-
nen tukee organisaation oman toimintatavan muutosta, mutta ei aina takaa sita.
Muutoksen suunnittelussa on mietittdava, mitka ovat projektin tavoitteet ja miten nii-

hin pdastaan? (Oksanen 2010,33-34.)

6.1.2 Kansainvalinen kayttéonotto

Kansainvalisissa kayttoonottoprojekteissa jarjestelma otetaan kayttéon maantieteel-
lisesti kaukana toisistaan olevissa ja/tai kulttuurillisesti erilaisissa toimipaikoissa. Paa-
maarana on usein yhdistaa toimintatapoja ja asiakasrakenteita. Maantieteellisesti
etdalla toisistaan olevat toimipisteet tuovat kdyttdonotossa oman haasteensa, mutta
sen ei saa liikaa antaa rajoittaa asioiden suorittamista. Onnistunut kayttéonottopro-
jekti vaatii jatkuvaa vuorovaikutusta, jota on mahdollistettava kaikin keinoin. (Oksa-

nen 2010,35.)
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Kansainvalisessa kayttoonotossa on tarkeaa miettia paikalliset resurssit. Paikallinen
resursointi ja tehtdvien vastuuttaminen on tarpeellista toimintatapojen ja jarjestel-
mien juurruttamiselle ja sitouttamiselle. Paakonttorin valmiiksi tehdyt toimintatavat
eivat valttamatta aukene muualla maailmassa. Parhaimman lopputuloksen saavutta-
miseksi kansainvalisen projektin osat olisi resursoitava samalla tavalla kaikissa toimi-
pisteissa, niin kotimaassa kuin ulkomaillakin. Kaikki merkityksettomatkin asiat eivat
valttamatta ole yhta yksinkertaisia, kun ne sijoitetaan kokonaan toiseen kulttuuriin ja
kun asioita selvitetdaan ihmisten kesken, joilla ei ole vield saman tasoista tietamysta
projektista kuin mitda ensimmaisella kayttoonottavalla yksikolla on. (Oksanen

2010,36.)

6.2 Kayttoonottoprosessin eri vaiheet

Kohdeyrityksen tapauksessa kyseessa on kansainvalinen uudelleenkayttéonottopro-
jekti, jossa yritys ei itse tee paatoksia eri CRM-jarjestelmien valiltd vaan paatokset
uudesta jarjestelmasta on tehty paakonttorissa Tanskassa. Siitd syysta ei ole syyta
tarkemmin kayda lapi CRM-jarjestelman kayttoonottoprosessin eri vaiheita. Lisaksi
jokaisella asiakashallintajarjestelman toimittajalla on omat ldhestymistapansa kayt-
toonoton toteutukseen, joten tassa tydssa sen kulkuun ei paneuduta yksityiskohtai-
sesti. Tassad kappaleessa esitelldan kuitenkin oleellisimmat vaiheet. Tama prosessi on

kuvattu myos alla olevassa kuviossa 6.

Yllapito,
Kayttéonotto seuranta,
IELH

Jarjestelman
madrittely

Jarjestaytyminen

Kuvio 6. CRM-jarjestelman kayttoonottoprosessin vaiheet (Oksanen 2010, 168-203)

Niin kuin kaikissa projekteissa, niin myos CRM-projekteissa ldhdetaan liikkeelle jarjes-
taytymisestd, jossa sovitaan kdytannon toteutuksista, kuten resursoinnista, aikatau-
luista, kokouskadytannoista, tehtavaluetteloista ja niin edelleen. Toimitussopimuksissa
sovitaan tavoitteet ja tavoitteiden mukaiset valietapit. Tietojen pohjalta syntyy pro-
jektin toiminnan kannalta tarkea asiapaperi eli projektisuunnitelma. (Oksanen

2010,168.)
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Hyva projektisuunnitelma pitaa sisalladn tehtavanannot ja tavoitteet. Projektisuunni-
telma ei saa olla liian yksityiskohtainen ja pitka, silld kdytannossa, se usein vahentaa
kiinnostusta ja kaytettavyytta. Suunnitelman tavoitteet tulisi olla realistiset, tarkat,

mitattavissa, toteutettavissa ja aikataulutettu. (Peelen, Beltman 2013, 383.)

Boultonin projektisuunnitelman vaatimukset ovat samankaltaisia kuin ylla mainittu,
mutta han nostaa myos riskien hallinnan yhdeksi suunnitelman osaksi. (Boulton,

2019, 20)

Varsinainen toiminta kdynnistyy jarjestelman maarittelytyo6lla. Jokainen toimittaja to-
teuttaa projektinsa oman mallinsa seka projektin laajuuden mukaan. Tama vaihe on
CRM-projektin tarkeimpia vaiheita. Maarittelyn tavoitteena on muokata organisaa-
tion tavoitteet ja vaatimukset sellaiseen muotoon, etta ne pystytaan toteuttamaan
tietoteknisesti. Ennen maarittelyja toimittajan on analysoitava projektiin osallistuvan
ryhman valmiudet ja sen jalkeen tehda heille ensiksi tarvittavat koulutukset jarjestel-
maan. Toimittajan on myds ymmarrettava asiakasorganisaation tarpeet ja tyOpro-
sessit. Maarittelyvaihe paattyy, kun asiakasorganisaatio hyvaksyy maarittelydoku-
mentaation ja antaa toimittajalle luvan aloittaa jarjestelman toteuttamisen. (Oksa-
nen 2010, 179-173.) Myds Boulton kirjoittaa jarjestelman maarittelyjen tarkeydesta.
Asiakasorganisaation tarpeet maarittelevat, voidaanko kayttaa valmiita pakettiratkai-
suja vai joudutaanko jarjestelmaa raataloimaan tarpeiden mukaisiksi. Boulton nostaa
esille datan integroimisen tarkeyden vanhasta jarjestelmasta uuteen, sekda muiden

jarjestelmien valilla. (Boulton 2019, 26.)

Kun jarjestelman toimittaja on tehnyt tarvittavat raataloinnit, aloitetaan jarjestelman
testaus. Toimittajan on aina tehtava jarjestelmaan testauksia ennen toimitusta,
mutta Oksasen (2010,174) mukaan asiakas on aina lopulta itse vastuussa lopullisesta
laadusta. Jo projektia suunniteltaessa on analysoitava, |0ytyyko organisaatiosta tar-
peeksi osaavaa henkilostoa testauksen toteutukseen, vai onko resurssit hankittava
organisaation ulkopuolelta. Testauksen tavoitteena on varmentaa, etta jarjestelma
on hyvaksyttavissa tuotantokayttoon. Testausvaiheessa havaitut ongelmat tai virheet

luonnollisesti korjataan. (Oksanen 2010, 174.)
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Peelen & Beltman (2013,385) mukaan testaukseen tulisi varata useita kuukausia,
jona aikana testiryhma paasee kdyttamaan jarjestelmaa, kuten sita tullaan todellisuu-
dessa kayttamaan. Testauksen tavoitteena on kasvattaa kayttajakokemusta ja var-
mistaa, etta jarjestelma on suunnitelman mukainen. Myds Boulton nostaa esiin tes-

tauksen tarkeyden. Testauksen kohteena tulisi ennen kaikkea olla ne jarjestelman

ominaisuudet, jotka maariteltiin jo projektisuunnitelma vaiheessa. Nama ominaisuu
det mahdollistavat jarjestelman kayttdjien suorittavan tyénsa mahdollisimman te-

hokkaasti. (Boulton 2019, 26-27.)

Testauksen jalkeen toteutetaan varsinainen kayttoonotto. CRM-maailmassa kayt-

toonotto termilla on kaksi eri merkitysta. Se voidaan ajatella tarkoittavan koko kayt-
toonottoprojektia maarittelyineen, toteutuksineen ja koulutuksineen, mutta se voi-
daan rajata tarkoittamaan myos pelkkaa kayttéonottovaihetta, kun jarjestelma ote-

taan kayttoon yrityksessa. (Oksanen 2010, 181.)

Isoissa organisaatioissa tama vaihe on projektin kustannuksiltaan kaikista arvokkain
vaihe ja sen vuoksi kaikista kriittisin. Kdyttoonoton on siis onnistuttava heti ensim-
maisella yrittamalla. Kdyttoonotossa koulutukset nayttelevat suurta osaa, mutta sii-
hen liittyy paljon muutakin. Projektin ldhtékohtana olleet tavoitteet tulevat silloin lu-
nastetuiksi. Tama vaatii yrityksen projektinryhman lisdaksi, henkilostolta ja johdolta
panostusta. Seuraavissa kappaleissa kdaydaan lapi kdayttoonoton toteutuksen eri muo-

toja. (Oksanen 2010, 181.)

6.3 Sisdinen markkinointi

CRM-kayttoonotosta ei voi viestia liikaa, varsinkin jos isossa organisaatiossa otetaan
uusi CRM-jarjestelma kaytt6on nopealla aikataululla. Sisdisen markkinoinnin merkitys
on suuri jo ennen kayttéonottoa, kuin sen aikana ja vield kdyttéonoton jalkeenkin.
Ennen kuin jarjestelma otetaan kayttoon, sisdisessa viestinnassa on keskityttava
muutosvision esittelemiseen, kertomalla konkreettisesti mikda muuttuu, miksi muut-

tuu ja mita se tuo mukanaan. (Oksanen 2010, 181.)

Kaytannon asiat tulevat tarkeadksi, kun kayttéonotto lahestyy konkreettisesti. Silloin

viestinta painottuu siihen, miten kdyttoonotto tapahtuu, miten se vaikuttaa kayttajan
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paivittdiseen tyoskentelyyn ja mista kayttdja saa tukea. Kayttoonoton aikana viesti-
taan konkreettisista asioista: miten jarjestelmaa kaytetaan, mista loytyy apua ja oh-

jeita. Tarkeinta on, etta kayttajat eivat jaa yksin tai vaille tietoa. (Oksanen 2010, 181.)

Nykyaikaiset digitaaliset tydymparistot helpottavat ja tehostavat sisdista viestintaa.
Monissa organisaatioissa on kdytdssa yhtion sisdisia sosiaalisia medioita, kuten Face-
bookin tyyppisesti toimivaa Yammeria, joka korvaa erilliset sahkodpostijakelulistat yri-
tyksen tiimeissa tai osastoilla. Ndissa foorumeissa yrityksen tyontekijat voivat yh-
dessa esittaa kysymyksia ja pohdintoja ja ndin yhteisen muutoshankkeen eteenpain
vieminen on ldpindkyvampaa ja helpommin johdettavaa. Nain tieto ei sirpaloidu yk-
sittdisiin sdhkoposteihin ja viestinta saadaan reaaliaikaisesti toteutettua. (Korhonen
& Bergman 2019, 113-114.) Tdman opinndytetyon kohdeorganisaatiossa sisdisena

viestintafoorumina kaytetaan Microsoftin Teams-tiimitydkalua.

Kayttéonoton jalkeen on hyva muistuttaa kayttdjia uusista toimintatavoista ja jarjes-
telman positiivisista puolista. Positiivisilla ja kdyttdjid konkreettisesti hyodyttavilla
asioilla, kayttdjien on helpompi ymmartaa kayttéonoton mahdollisia epamiellyttavia

puolia. (Oksanen 2010, 181.)

6.4 Kayttoonottomalli

Kayttéonottomallia voidaan jakaa kahteen tavanomaisempaan malliin, jotka on esi-

tetty alla olevassa kuviossa 7.
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Kuvio 7. CRM-projektin tavallisimmat kdyttoonottomallit. (Oksanen 2010, 182)
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Osittain tapahtuvassa kayttéonotossa projekti etenee yksikoittdin tai osa kerrallaan.
Kun yksikk®d on saatu koulutettua uuteen jarjestelmaan, siirrytdan uuteen yksikkdon.
Rooleittain tapahtuvassa kayttoonotossa kohderyhmana ovat yksikdiden sijaan roo-
lit. Tdssa mallissa kayttoonotto suoritetaan ensiksi, vaikka myyntipaallikdiden ja sen
jalkeen asiakaspalveluvastaavien kanssa. Jaetun kayttédnoton hyvia puolia on, etta
se auttaa organisaatiota huomaamaan parhaat kaytannot kayttoonotosta. Mallin va-

lintaan vaikuttavat yrityksen koko ja rakenne. (Oksanen 2010, 182)

Boulton jakaa kayttoonottomallit myos kahteen, joista ensimmaisessa jarjestelma
otetaan kayttoon koko organisaatiossa samanaikaisesti. Toisessa mallissa jarjestelma
otetaan vaiheittain kayttéon esimerkiksi maantieteellisen sijainnin mukaan tai orga-
nisaation eri osaston / kayttajaryhmien kesken. Kayttoonoton vaiheistus voi myos
tarkoittaa, etta jarjestelman eri osioita ja ominaisuuksia otetaan kayttoon eri ajan-

kohtina. (Boulton 2019, 27.)

6.5 Apumateriaalit, koulutustilaisuudet ja paakayttajan tuki

Onnistuneen kayttéonoton edellytyksena ovat seka koulutukset, etta pelisaannot mi-
ten, mihin ja miksi CRM-jarjestelmaa kaytetaan. Pelisdannot eivat yksin riitd tukima-
teriaaliksi, vaan kayttéonoton pohjaksi tarvitaan myds pikaohjeita, mahdollisia virhe-
ja palautelomakkeita. Dokumentteja laadittaessa taytyy ottaa huomioon, etta ne
ovat mahdollisimman helposti hahmotettavissa ja lyhyen selkeasti kirjoitettu. (Oksa-

nen 2010, 182.)

Kayttéonoton yhteydessa pidetaan kayttdjille yleensa useampia kayttoonottokoulu-
tuksia, joissa jarjestelman kayttoa kaydaan lapi. Kayttoonottokoulutuksissa suurin
merkitys on patevalla kouluttajalla. Ei riita, ettd kouluttaja itse hallitsee koulutta-
mansa jarjestelman, vaan hdnen on myds osattava suunnitella koulutuksen sisalto oi-
kein. Koulutuksen tasalaatuisuus ja riittava auktoriteetti erilaisten ryhmien hallitse-
miseen on avainasemassa kayttoonottokoulutuksissa. (Oksanen 2010, 184.) Myos
Peelen & Beltman (2013, 385) nostavat esille koulutetun henkildston tarkeyden kayt-
toonotossa. Ei ole mitddn pahempaa kuin kayttdja, joka ei tiedd miten jarjestelma toi-

mii.
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Oksanen (2010,185) nakee, etta uuden jarjestelman oppiminen tapahtuu kaytan-
nossa tekemalld, ei vieresta seuraamalla. Jokaisella koulutukseen osallistuvalla taytyy
olla oma ty6asema, josta seurata koulutusta ja harjoitella kdytannossa. Tata Oksa-
nen pitdd CRM-koulutuksen perussaantona, johon ei ole poikkeuksia. (Oksanen 2010,

185.)

Koulutuksen ajankohta on mietittava tarkkaan. Oksasen mielesta oikea-aikaisuus on
tarkeda. Padperiaatteena voidaan pitda, ettd koulutuksen jalkeen jarjestelmaa on
padstava kayttamaan viikon kuluessa. Koulutuksia ei suositella tehtavaksi bisneksen
sesonkiaikana tai esimerkiksi mahdollisten YT-neuvotteluiden aikaan, koska keskitty-
minen oppimiseen karsii. Lahtékohtana on, etta kaikki jarjestelman kayttajat koulute-
taan jarjestelman kayttoon. Vaikka koulutukset olisi suunniteltu ja jarjestetty hyvin,
ei osallistujien kayttaytymista aina voi ennalta arvata. Koulutukseen osallistuvat voi-
vat pitdaa koulutusta vahdpatoisena tai kaikki eivat valttamatta vaivaudu paikalle. (Ok-

sanen 2010, 184, 188-189.)

Koulutuksen laatua on hyva mitata keraamalla palautetta esimerkiksi sahkoisella ky-
selytyokalulla. Tarkeintd on saada palaute koulutuksen onnistumisesta ja kasitellyista
asioista ja kayttajalle mahdollisuus antaa avointa palautetta tai toiveita jatkokehi-

tysta ajatellen. (Oksanen 2010, 190.)

Paakayttajan rooli kayttdjan tukena on vakuuttaa tyokaverinsa siita, ettd han on oike-
asti kdytettavissa ongelmatilanteissa ja kun kysymyksia ilmaantuu. Monet epavarmat
kayttajat kayttavat turhaan aikaa yksinkertaisiin ongelmiin, jotka ovat helposti rat-
kaistavissa ohjeilla ja paakayttajan avulla. Alussa paakayttdjan tehtava on poistaa on-
gelmat muutoksen tieltd. Paakayttdjan resursointiin on kiinnitettava huomiota, mikali
kdyttoonoton halutaan onnistuvan mahdollisimman hyvin. Tavanomaisten tyotehta-
vien tekeminen paakayttajatyon rinnalla ei ole mahdollista. Yksittdinen henkilo ei voi

venya tehtavassaan kuukausien ajan. (Oksanen 2010, 191.)

Korhosen & Bergmanin (2019, 68-69) mukaan juuri koulutustilaisuudet ovat paikkoja,
joissa strategia vieddaan kaytantoon. Ndissa paikoissa viestitdadn tyontekijoille, mihin
ollaan menossa ja kuunnellaan palautetta siitd, miten pitkalld ollaan. Johdon on ol-
tava lasna viitoittamassa suuntaa. Koulutuksen kautta strategia ja muutos saadaan

juurrutettua koko organisaatioon. (Korhonen & Bergman 2019, 68-69.)
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6.6 Kayttoonoton menestystekijat

THO Consulting Oy:n tutkimuksessa vuodelta 2010 on tutkittu yritysjohtajien mielipi-
teita kayttéonoton menestystekijoista. Tassa tutkimuksessa suurimmaksi yksittaiseksi
kdayttoonoton menestystekijaksi on mainittu johdon sitoutuminen. Seuraavaksi tar-

keimmiksi hankkeen projektipaallikko, padkayttaja ja hankkeen strateginen merkitys.

(Oksanen, 2010,39.)

Bibiano, Marco-Simo ja Pastor (2014) kasittelevat konferenssijulkaisussaan kayttoon-
ottoprojektissa esiintyvia menestystekijoita, virheita ja riskeja. Myos heidan nake-
myksensa on, etta yksi tarkeimmista kdayttoonoton menestystekijoista on ylemman
johdon tuki projektille. Taman lisaksi he mainitsevat myos seuraavat tekijat, jotka

ovat olennaisessa osassa ja tulee huomioida kayttéonottoprosessissa:

- CRM:n strateginen viestinta

- kyky hallita tietoa

- halukkuus tiedon jakamiseen

- halukkuus prosessin muutokselle

- teknologinen valmius

- kulttuurin muutos/asiakaslaht6isyys

- Kyky muuttaa prosesseja

- Kyky jarjestelmien integroinnille
Kaikissa kdyttoonottoprosesseissa esiintyy virheita ja riskeja, mutta ylla olevien teki-
joéiden huomioonottaminen ja naiden hyva hallinta takaa paremman kayttéénotto-

projektin onnistumisen. (Bibiano, L., Marco-Simo, J., Pastor, J. 2014)

Oksasen (2010, 24) mukaan CRM-jarjestelman kdyttoonottoa voidaan pitaa onnistu-
neena, jos kahden vuoden paasta kayttéonottoprojektin paattymisen jalkeen seuraa-

vat kriteerit tayttyvat:

1. Véhintéddn 80% suunnitelluista kdyttdjisté kdyttdd jdrjestelmdd aktiivisesti.

2. Jdrjestelmd tuottaa liiketoiminnan johtamisessa tarvittavaa tietoa eli kdyttdjékunta
on riippuvainen jérjestelmdstd.

3. Jdrjestelmd on olennaisena osana organisaation tiedonhallintaa.

Nadista ensimmainen kriteeri on helposti mitattavissa. Toisen ja kolmannen kriteerin

kanssa liikutaan samojen asioiden ympérilld. Jos CRM poistettaisiin kaytostd, aiheu-

tuisi siita suuria ongelmia liiketoiminnalle. Kolmannen kriteerin kohdalla on erityisen
huomionarvoista, etta jarjestelman avulla asiakkaat tunnetaan aidosti. (Oksanen

2010, 24.)
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6.7 VYleiset kompastuskivet kayttéonotossa

Edellisessa luvussa kerrottiin onnistuneen kdyttdonoton menestystekijoita. Seuraa-

vaksi pohditaan vastausta kysymykseen miksi projektit epaonnistuvat.

Myllymaen, Hinkan, Hirvensalon & Hamaldisen (2011,12-13.) tutkimuksen mukaan
98%:ssa epdonnistuneissa projekteissa syyt olivat, ettd hankkeen valmistusvaiheessa
on tehty virheita tai jatetty kokonaan tekematta tarkeita tehtavia. Naiden virheellis-
ten tai tekemattd jadneiden tehtavien vuoksi projektit joutuvat vaikeuksiin toteutus-
tai kayttéonottovaiheissa. Valmisteluvaiheen tosialliset syyt l0ytyvat kokonaan pro-
jektin ulkopuolta, kuten esimerkiksi johtamiskulttuurista, hallintotavan puutteista tai
projektikulttuurin puutteista. (Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamaldinen 2011, 12-
13.)

Peelen & Beltman (2013, 376.) pitdda myos epdonnistuneen kayttéonoton taustalla
valmisteluvaiheen ongelmia, kuten strategian puutetta, jarjestelman kaytolle ei ollut
maaritelty selvia tavoitteita tai asiakasdata oli puutteellista. Taman lisaksi epdonnis-

tumisen taustalla voi olla, ettd organisaatio ei ollut valmis muutokseen.

Oksanen ndkee haasteena ennemminkin CRM-kdyttamattéomyyden eli henkildston
motivaation kuin teknisen ongelman. Varsinkin, jos jarjestelma otetaan kaytt66n vain
vhdessa yksikdssa tai osastolla. Kayttajat voivat aluksi olla innostuneita uudesta jar-
jestelmasta ja tehda kirjauksia jarjestelmaan, mutta ajan saatossa tai kiireen keskella
jarjestelman kaytto vahenee. Ongelmaa ei huomata ennen kuin joku henkil0stosta
lahtee yrityksesta. (Oksanen 2010, 21.) Seuraavassa kappaleessa kdydaan lapi, miten

jarjestelma juurrutetaan yrityksen jokapaivadiseen tyohon.

6.8 Kayttoonoton jalkeen

Hyvin toteutettu kdyttoonottoprojekti ja laadukas CRM-jarjestelma eivat vielad takaa,
ettd yritys menestyy. Ne kuitenkin voivat auttaa menestykseen. Jarjestelman kayt-
toonoton paattymisen jalkeen ensimmainen vuosi ndyttaa, onko uudet toimintatavat
ja CRM-jarjestelma juurtunut yritykseen. Jos yritys hyppaa heti seuraavaan projektiin,
eikd uuden CRM-jarjestelman kayton opettelulle anneta aikaa, ovat kayttdjat oman

onnensa varassa. (Oksanen 2010, 203-204.)



34

Jarjestelman kayton seurantaa on tehtava tiiviisti ja sovituista toimintatavoista on pi-
dettava kiinni. Korjaavat toimenpiteet on tehtava heti ongelmien ilmaantuessa, jotta

kdayton vaheneminen estetdan heti alkuunsa. Seurantakohteita ovat esimerkiksi:

- kayttoaktiivisuus

- syotettyjen tai kasiteltyjen tietojen oikeellisuus
- CRM:n tuki muille prosesseille

- uusien toimintatapojen noudattaminen

Seurannassa on olennaista maltillinen taso. Taydellisyyden tavoittelu ei ole jarkevas,
mutta poikkeamien |6ytaminen auttaa tunnistamaan ongelmia. Kun kaytté on vakiin-
tunutta ja poikkeamat saatu poistettua, voi alkaa panostaa tason nostoon. Se onnis-
tuu korjaamalla osaamistasoa lisakoulutuksin, esimiestyohén panostamalla ja doku-
mentaatiota pdivittamalla ja tarkentamalla. Kun mahdollisista ongelmista puhutaan
avoimesti yhteisissa kokouksissa tai muissa foorumeissa, auttaa se kayttajia jasenta-

maan ongelmien syy-seuraussuhteita. (Oksanen 2010, 207.)

7 Tutkimuksen toteutus

7.1 Case: CRM-jarjestelman kayttoonotto yrityksessa X

Tassa luvussa esitellaan taman tyon tutkimustulokset, jotka on koostettu kayttajaky-

selystd, teemahaastatteluista ja omista havainnoista kdayttoonoton alkutaipaleilta.

Asiakashallintajarjestelma otettiin kdyttoon tammikuussa 2020. Parin kuukauden
kdyttokokemusten jalkeen maaliskuussa laadittiin kysely, jolla haluttiin selvittda, mi-
ten kayttajat kokivat jarjestelman kayttoonoton onnistuneen, koulutusten sujuneen
ja kokemuksia jarjestelman kaytosta. Kysely toteutettiin Microsoft Forms-tyokalulla
ja se lahetettiin logistiikkayrityksen kahden eri divisioonan maantienpuolen ja
meri&lennon myyntihenkildstolle, joka kattaa 37 henkil6ston jasenta. Kyselyn Forms-
linkki Iahetettiin henkilostolle sahkopostiviestilla 23.3.2020. Vastausaikaa oli
27.3.2020 saakka. Kyselyyn vastasi yhteensa 27 tyontekijaa eli vastausprosentiksi
muodostui 72,97 %. Kyselyssa oli kysymyksia yhteensa 17 kappaletta. Kyselyn tulok-

sia kdydaan tarkemmin lapi luvussa 7.5.
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Opinndytetyota varten haastateltiin syyskuun alussa 2020 Teamsin valityksella yrityk-
sen kayttéonottoprojektin koordinoinnista vastaavaa henkil6a, etta kahta myynti-
henkil6a. Koordinaattori (Senior Business Change Manager) oli lupautunut yhteys-
henkilokseni ja tdman opinnadytetyon ohjaajaksi. Hanella olikin paras ja ajankohtaisin
tieto kayttoonottoprojektista ja hanelta saatiin kattavasti tietoa projektiin liittyvista
eri vaiheista. Teamsia haastattelumuotona kaytettiin, koska haastateltavat tyosken-
telivat kaikki eri paikkakunnilla. Haastattelut nauhoitettiin, jolloin aineistoon oli mah-
dollista palata helposti jalkikdateen. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna ja

kysymykset (ks. liite 1) oli mietitty etukateen.

7.2 Toimeksiantajan esittely

Yritys X on kansainvalinen kuljetusliike ja se on jaettu globaalisti kolmeen divisioo-
naan: meri- lentokuljetuksiin, maantiekuljetuksiin ja varastointipalveluihin. Yritys X:n
emoyhtio ja padkonttori sijaitsee Tanskassa. Muita omia toimipisteita silla on yli 80

maassa seka edustajaverkosto, joka kattaa yli 120 maan maailmanlaajuisesti.

7.3 Projektin koordinaattorin haastattelu

7.3.1 Lahtotilanne, jarjestelman valinta ja aikataulu

Ennen MS Dynamics:ia yrityksellad X oli kaytossaan toinen asiakashallintajarjestelma
Salesforce. Kyseessa oli kansainvalisen yrityksen, emoyhtion hallinnoima CRM-
jarjestelman muutos, jonka tavoitteena oli siirtya yksinkertaisempaan ja tehokkaam-
paan jarjestelmaan, joka tukee entistd paremmin yrityksen myyntiprosesseja. Aiem-
paan CRM-jarjestelmaan oli tehty paljon raataldinteja, jonka vuoksi jarjestelman ylla-

pito, muutosten hallinta ja kehitystyo olivat kdyneet melko raskaaksi ja kalliiksi.

Jarjestelmavalinnassa yhtena painopisteena olikin saada selkeytta jarjestelman yllapi-
toon. Toinen tarkea tavoite oli automaation lisddaminen, jotta uusi CRM-ratkaisu olisi
aiempaa kayttajaystavallisempi. Jarjestelmaprojektissa projektin koordinaattorin ko-
kemusten mukaan MS Dynamics 365 tarjoaa nyt selvdsti aiempaa enemman auto-
maatiota ja jarjestelma myos ohjaa myyjia entistd paremmin esim. pipeline-hallin-

nassa.
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Yritys X:n emoyhtio oli aloittanut CRM-jarjestelmien vaihtoehtojen vertailun jo loka-
kuussa 2018. Jarjestelman valinnan jalkeen, projektista ja sen alustavasta aikatau-
lusta kommunikoitiin hyvissa ajoin etukateen. Ensimmaiset tarkemmat tekniset tie-
dot yritys X sai huhtikuussa 2019, jolloin silloisen CRM:n paadkayttajia informoitiin

mm. projektin tavoitteista, pilottiryhman kokemuksista ja alustavasta aikataulusta.

Kevaan ja kesan 2019 aikana emoyhtion projektiryhma toteutti jarjestelmasuunnitte-
lun, rakentamisen ja testauksen. Tana aikana CRM-paakayttdjia informoitiin kuukau-
sittain projektin etenemisesta. Yritys X:n (suomen) lisdksi myds muita maita oli otta-
massa uutta jarjestelmaa samanaikaisesti kdayttoon. Kayttodnoton osalta maat oli ja-
ettu kahdeksaan eri ryhmaan, joille kullekin oli varattu ns. kuuden tehoviikon aikaik-
kuna, joihin kuului datasiirtoja, kouluttamista, varsinainen kayttéonottoviikko ja te-
hohoitojakso. Kaksi ensimmaista maaryhmaa ottivat uuden jarjestelman kayttéon
marraskuun alussa 2019. Suomessa kdyttoonotto tapahtui tammikuussa 2020. Van-

han CRM-jarjestelman sulkeminen toteutuivat aikataulun mukaisesti maaliskuussa.

Maailmanlaajuisesti uuden jarjestelman otti kdayttéon kokonaisuudessaan 73 kaytta-
jamaata. Globaalin projektin aikana aikataulua tarkistettiin muutamaan kertaan ja

mm. parin viimeisen ryhman maat yhdistettiin yhdeksi ryhmaksi, jotta aikataulussa

pysyttiin.

Project Plan
High Level

Oct 2018 — Mar 2019 Apr 2019 — Nov 2019 Dec 2019 — Mar 2020

Phase 1 Phase 2 Phase 3

Full solution

Pilot Project Design Global roll-out
Build
Test
Roll-out to 3

countries }

Kuvio 8. Projektin aikataulutus
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Yll3 olevassa kuviossa 8. on esitetty projektin aikataulu. Projektin raamit ja aikataulu-
tus saatiin siis suoraan emoyhtiolta. Naihin ei siis paikallisesti Suomessa pystynyt vai-
kuttamaan. Emoyhtion aiemmin maarittelemaan myyntiprosessiin ei jarjestelma-
muutoksen yhteydessa tehty varsinaisia muutoksia eli kdaytanndssa myyjiin kohdistu-
vat vaatimukset sailyivat ennallaan. Paikallisesti tavoitteena oli perehdyttaa ja akti-
voida kaikki myynnin kayttajat kayttamaan CRM-jarjestelmada emoyhtion asettamien

vaatimusten mukaisesti.

7.3.2 Jarjestelman testaus

Aikaisemmankin CRM-jarjestelman testaus- ja palautekanavana on yrityksessa toimi-
nut CRM Forum, jossa aktiivisimmin asiakashallintajarjestelmaa kayttavista maista (6)
valittu ryhma edustaa muita kayttajamaita. Nama kayttdjamaat testasivat jarjestel-

maa. Alun perin emoyhtion tiimi kysyi vapaaehtoisia jarjestelman testaukseen, mutta
lopulta resurssisyista testauksesta vastasi globaalin CRM-tiimin CRM Forumin edusta-

jat.

7.3.3 Viestintd, koulutukset ja kayttotuki

Emoyhtion suosituksen mukaisesti kayttdjille jarjestettiin alkuun paivan mittainen te-
hokoulutuspaiva, jossa kaytiin |api jarjestelman paakohdat. Kayttdjat oli jaettu nel-
jaan koulutusryhmaan, joista kolme jarjestettiin padkonttorilla ja yksi maakuntakont-
torissa. Osa maakuntakonttoreiden henkilostosta ei paassyt osallistumaan paikan
paalle koulutuksiin, mutta heihin oltiin yhteydessa Skypen vilitykselld. Koulutuspai-
vaan oli varattu aikaa myds harjoituksille ja kaikilla osallistujilla oli paasy ns. harjoi-

tusymparistoon myos koulutusten jalkeen.

Ensimmaisen kayttokoulutuksen yhteydessa lanseerattiin myds MS Dynamics -teams
kanava, joka on edelleen kaytdssa. Teamsiin on koottu kaikki koulutusmateriaalit ja
lisatty mm. pikaoppaita (MSD WIKI) eri toiminnoista. Kayttajat ohjattiin myos esitta-
maan kysymykset projektiryhmalle Teamsin kautta, ndin saatiin lisattya lapinaky-
vyytta siihen, millaisia haasteita yksittaiset kayttdjat kohtasivat ja varmennettiin, ettd

kokemuksia pystyttiin jakamaan koko ryhman kesken.

Kayttoonottokoulutusten ja Teamsin lisdksi ensimmaisen kuukauden aikana jarjestet-

tiin kaksi kertaa viikossa avoimia Hotline-puheluita, joissa kaytiin lapi kdyttdonoton
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tilannetta, valitettiin emoyhtiolta saatua informaatiota kdyttéonottoon liittyneista

ongelmista ja vastattiin kayttajien kysymyksiin.

Hotline-puhelut jarjestettiin Skypessa, jotta myos maakuntakonttoreilta oli mahdolli-
suus osallistua ja esittaa kysymyksia. Ensimmaisten viikkojen jalkeen Hotline-puhelut
harvennettiin kertaan viikossa, kun huomattiin, etta paivittdiseen tekemiseen liitty-
vat kysymykset alkoivat vahentya. Koulutuksiin liittyneen palautekyselyn perusteella
Pipeline-hallinnasta jarjestettiin myos erillinen koulutus, jossa pureuduttiin puhtaasti
Opportunities ja Markettien hallintaan. Paikallisesti jarjestettyjen aloituskoulutusten
ja Hotline-puheluiden lisaksi emoyhtio tuki kdyttoonottoa julkaisemalla maaliskuun
lopulla kayttdjille kolme e-learning moduulia, joihin kayttajilla oli paasy yrityksen e-

learning kirjaston kautta.

Nama moduulit palvelivat kayttajilta saadun palautteen mukaan hyvin kdyttéonottoa
ja toimivat tervetulleina muistinvirkistajina, koska kurssit tulivat tarjolle sen jalkeen,
kun jarjestelmaa oli jo kdytetty kuukauden verran. Projektiryhma sai emoyhtiolta ra-
portit kayttdjien suorituksista. Silla pystyttiin varmistamaan, etta kaikki kayttajat oli-

vat kdyneet suorittamassa kurssit ja ndista saatiin hyoty myos paikallisesti.

Loppukevaan 2020 aikana yrityksessa siirryttiin koronaviruksen takia padsaantoisesti
etatoihin. Koska koulutuksia ja tukipuheluita oli aiemminkin toteutettu Skypen ja
Teamsin valitykselld, ei tdma varsinaisesti vaikuttanut kommunikaatioon kayttdjien ja
projektiryhnman valilld. Kolme kuukautta varsinaisen kdyttéonoton jalkeen projekti-
ryhma paivitti kayttdjista tehtyd muutosjohtamisen ADKAR-analyysia ja sen pohjalta
tarjottiin myos “vierihoitomahdollisuutta” eli kayttdjilla oli mahdollisuus sopia pro-
jektiryhmaldisten kanssa henkilokohtaisista tukitapaamisista, jotka jarjestettiin

etdyhteyksida hyodyntamalla.

Naissa tukitapaamisissa kaytiin lapi juuri kyseessa olevan kayttdjan mielta askarrutta-
neita kokonaisuuksia ja kaytiin lapi konkreettisten esimerkkien valossa jarjestelman
kdyttoa. Naissa Teams-etdtapaamisissa kayttaja jakoi oman nayttoénsa ruudun ja pro-

jektiryhman jasen opasti kaytossa.
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7.3.4 Yritys X:n haasteet kdyttoonottoprojektissa

Aiemman CRM-jarjestelman kaytossa oli selvia aktiivisuuseroja niin divisioonien kuin
kayttajienkin valilla, erityisesti pipeline-hallinnan osalta ja tdma sama aktiivisuustaso
siirtyi myds uuteen jarjestelmaan. Projektiryhma pyrki aktiivisesti hyddyntamaan
sponsoreita kayttdjien motivoinnissa ja korostamaan jatkuvasti jarjestelman kayton
etuja, mutta haastavimmiksi osoittautuivat sellaiset kayttajat, jotka eivat koe jarjes-
telman linkittyvan paivittdaisen myyntityon tukemiseen, vaan kokevat jarjestelmassa
tyoskentelyn niin sanotusti ylimaaradisena tyona. Tata muutosvastarintaa oli enna-

koitu my6s projektisuunnitelmassa.

Toisen divisioonan kaytossa on erillinen, CRM:aan linkittyva tarjoustyokalu, jota uu-
distettiin samanaikaisesti uuden CRM:n kdyttédnoton kanssa ja ndiden jarjestelmien

yhteensovittamisesta aiheutui jonkin verran ylimaaraisia haasteita.

Kahden toisiinsa liittyvan jarjestelman uudistaminen aiheutti luonnollisesti myds
etenkin toisen divisioonan myyjien nakdkulmasta sen, ettd muutos tuntui entista
suuremmalta, kun kaksi jarjestelmaa vaihtuivat samanaikaisesti. Omat haasteensa
kdyttoonottoon toi vanhasta jarjestelmasta siirrettyyn dataan liittyneet ongelmat,
mika nakyi erityisesti pipeline-hallinnan ongelmina kdyttoonoton alussa. Uuteen jar-
jestelmaan oli mm. siirretty tietoja pidemmalta aikajaksolta kuin oli alun perin ollut
suunnitelmana, osa tiedoista olikin epahuomiossa ajettu uuteen jarjestelmaan jo en-
nen vanhan lukitsemista “vain luku” -tilaan. Toisin sanoen kaikki muutokset eivat ol-
leet paivittyneet datan mukana. Lisdksi esimerkiksi tiettyjen pipeline-hallintaan liitty-

vien paivamaaratietojen siirrossa oli tehty virheita.

Datan laatuun liittyneet ongelmat yllattivat paitsi paikallisen, myos emoyhtion pro-
jektiryhman, joka joutui tekemaan melko mittavia datakorjauksia. Datan korjausten
vuoksi jarjestelmassa ilmeni kayttokatkoja. Néma suunnitellut kdyttokatkot johtuivat
siitd, etta jarjestelma piti aina “lukita” siksi aikaa, kun dataa siirrettiin vanhasta CRM-
jarjestelmasta uuteen. Naiden massadatasiirtojen aikana jarjestelmaan ei saanut

tehda kayttajakohtaisia paivityksia dataan.
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Kayttokatkot oli huomioitu emoyhtion suunnitelmissa. Ongelmia aiheutti kuitenkin
se, ettd suunnitelman aikatauluista ei kommunikoitu selvasti paikalliselle tasolle. Il-
moitukset kayttdkatkoista tulivat valilla hyvinkin lyhyella varoitusajalla, mika tietysti

aiheutti haasteita niin projektiryhmalle kuin loppukayttajillekin.

Projektin alkuvaiheessa emoyhtion projektiryhma jarjesti maille viikoittaisia etapala-
vereita, mutta yhteista kirjallista kommunikaatiokanavaa paikallisten projektiryhmien
suuntaan ei ollut, toisinkuin Yritys X:ssa paikallinen Teams-kanava, josta kerrottu ylla
olevissa aiemmissa kappaleissa. Maat kommunikoivat emoyhtion projektiryhman
kanssa sahkopostitse, joten Yritys X:n projektiryhma koki osittain olevansa tietopi-
mennossa korjausaikatauluista. Asiaan kuitenkin tuli parannus, kun emoyhtién pro-
jektiryhma aloitti sdannolliset viikkopaivitykset ongelmaratkaisujen edistymisesta in-

tranetissa.

7.3.5 Projektin riskienhallinta ja muutosjohtaminen

Suomessa projektisuunnitteluun kaytettiin emoyhtién valitsemaa muutosjohtamisen
tyokalua, johon kuului mm. Excel-pohjainen analyysityokalu ja erilaisia suunnitelma-
pohjia mm. viestintasuunnitelma. Koska tekniset ja aikataululliset raamit tulivat an-

nettuina, painottuivat suunnitelmassa ensisijaisesti nimenomaan muutosjohtamisen,

koulutuksen ja viestinnan nakokulmat.

Alkuperaisesta projektiryhmasta kolme henkil6a viidesta osallistui paakayttajille tar-
koitettuun emoyhtion jarjestamaan kaksi paivaiseen jarjestelmakoulutukseen. Koulu-
tus jarjestettiin emoyhtion padkonttorissa Tanskassa kolme viikkoa ennen varsinaista
kdyttoonottopaivaa. Kaksi muuta paikallisen projektiryhman jasenta osallistuivat
emoyhtion jarjestamiin etatilaisuuksiin, ja perehtyivat lisaksi jarjestelmaan kolmen
Tanskassa paikalla olleen avustuksella paikalliskoulutusten suunnittelun yhteydessa.
Projektin koordinaattori jarjesti lisaksi paikallisesti muutosjohtamiskoulutusta projek-

tiryhmalle heti projektin alussa.

Aikaisempien jarjestelmamuutosprojektien haasteiden takia projektiryhma varautui
myo0s siihen, ettd se, miten edellistd CRM-jarjestelmaa oli kdytetty, tulisi vaikutta-

maan myos uuden jarjestelman kdyttoonottoon (datan laatu). Projektiryhmalla kay-
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tossa ollut muutosjohtamisen tyokalu ohjasi myds ennakoimaan mahdollisia kaytta-
jien muutosvastarintaan liittyvia riskeja. Muutosjohtamisen tydkaluilla haluttiin
tuoda esiin uuden jarjestelman edut, olemaan mahdollisimman lahella kayttajia ja

taklaamaan vanhasta jarjestelmasta jaaneita ennakkoluuloja.

7.3.6 Kayttdjien aktiivisuuden seuranta

Yritys X:n projektiryhma on seurannut erityisesti projektin alussa hyvin tiiviisti kaytta-
jien aktiivisuutta jarjestelmassa kaytossa olevien ns. “Adoption Dashboard” raport-
tien avulla. Tasta raportointindkymasta nahdaan kayttajakohtaisesti, mm. kuinka ak-
tiivisesti kayttajat ovat kasvattaneet pipeline:aan, toisin sanoen tehneet tarjouksia tai
lisdnneet jarjestelmaan uusia asiakaskontakteja. Kayttajatilastoja kaytiin l[api myos
kevaalla Hotline-puheluissa ja aktiivisimpia kadyttajia innostettiin jakamaan omia ko-

kemuksiaan muille kayttajille.
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Kuvio 9. Myyntihenkildston tarjouksien maara kayttoonoton jalkeen (Lahde: Yritys

X:n asiakashallintajarjestelma)

Yll3 olevassa kuviossa 9 on havainnollistettu koko myyntihenkiléston tekemien tar-
jousten maara kuukausittain, helmikuulta syyskuun puolivéliin asti. Raporttien avulla

voidaan seurata mm. tarjousten maaria kokonaisuudessaan ja kayttajaaktiivisuutta.

Kummassakin divisioonassa on myyntijohtajilla omat tapansa seurata myynnin tulok-
sia, seka asiakaskaynti- ja budjettitavoitteiden tayttymista. Tahan seurantaan ei pro-

jektiryhma ole vaikuttanut muutoin kuin pyydettdessa, tuottamalla jarjestelmasta ra-
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porttipohjia. Tuloksien seurantaan myyntijohdolle otettiin kdyttéon Power-BI pohjai-
nen raportointijarjestelma, joka lanseerattiin viiveelld vasta huhtikuun puoli valissa
2020. Myyntijohdon raportointityokalu ei kuitenkaan kuulunut varsinaisesti osaksi
CRM-kayttoonottoprojektia, vaikka seurantatydkalun puuttuminen tietysti vaikeutti
myyntijohdon kykya seurata myynnin pipeline:a uudessa asiakashallintajarjestel-
massa ja tasta syysta johdolla oli jossain maarin haasteita selkeyttaa paivittdiseen te-

kemiseen liittyneita vaatimuksia myyjien suuntaan.

7.4 Kayttdjien haastattelu

Opinnadytetyohon haastateltiin kahta tyontekijaa syyskuussa 2020, kun varsinaisesta
kayttoonotosta oli kulunut noin seitseman kuukautta. Tassa haastattelussa kavi ilmi,
ettd jarjestelma otettiin kayttoon liian haastavana ajankohtana. Vuoden alussa ei uu-
den jarjestelmaan keskittymiseen ollut niin paljon aikaa, kun vuositarjousten uusimi-
nen oli kaikista kiivaimmillaan. Haastateltavat kertoivat myds, ettd ennen varsinaista

kayttoonottoa projektista tiedottaminen oli |ahes olematonta.

Haastatteluissa tuli esille, etta jarjestelman kouluttajat olivat perilla kouluttamastaan
asiasta ja koulutukset onnistuivat hyvin. Tama nakyy myos kayttajakyselyn vastauk-
sista, jonka tuloksia kasitellaan kappaleessa 7.5. Kuitenkin jarjestelmassa tapahtu-
neet kayttokatkot jarjestelman kayttoonoton alkuvaiheissa vesittivat oppimista,

koska viive aiheutti sen, ettad osa opituista asioista unohtuivat.

Johdon tuki nakyi projektin aikana kayttajille niin, ettad johto naytti omalla esimerkil-
laan, etta jarjestelmaa kaytetaan. Johdolta tuli vahvasti esille my0s se, etta jarjestel-

maa on kaytettava.

Haastattelut osoittivat, ettd varsinaisia pelisdantoja jarjestelmaan kayttoéon ei ole kir-
jattu ylos, mutta niitd on kayty lapi varsinaisten koulutusten jalkeen pidetyissa Hot-

line-puheluissa, seké erikseen jarjestelmélle perustetussa Teams-kanavassa.

Haastateltavat ndkevat hyvana asiana, etta uudesta jarjestelmasta ndakee esimerkiksi
asiakkaan maksuehdon ja luottorajan suoraan, kun se aiemmin oli katsottava eri jar-
jestelmasta. Jarjestelmasta on myos haastateltavien mielestd helpompi seurata ope-

ratiivista dataa. Automatiikkaa kaivattiin kuitenkin lisda. Lisatyota jarjestelman muut-
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tumisen myo6ta, osaan tyorooleista on tullut lisda. Nykyaan on myods vaikeampi seu-
rata, padseekd esimerkiksi itselle maariteltyyn budjettiin. Oman myynnin kokonais-

kuva on vaikeampi ndin hahmottaa.

7.5 Kyselyn tulokset

Tutkimuksen kyselylomakkeen vastaukset on jaettu alla oleviin alaotsikoihin. Jokaisen
eri osa-alueen tulokset ovat esiteltyina piirakkakaaviona. Osa-alueita on yhteensa

nelja.

Kyselomakkeen ensimmainen osa kartoittaa vastaajan taustatietoja. Kyselylomak-
keen toisen osa-alueen tarkoituksena on tutkia uuden asiakashallintajarjestelman
kayttoonottovaihetta, muutosprosessin suunnitelmallisuutta ja millaisena vastaaja
naki oman vaikutusmahdollisuutensa. Jokainen vastaaja arvioi onnistumista as-

teikolla heikko, tyydyttava, hyva tai kiitettava.

Kolmannessa osa-alueessa tutkitaan, miten uuden jarjestelman koulutukset sujuivat,
miten avun saanti ongelmatilanteissa onnistui seka tarvitaanko lisakoulutusta. Vii-

meisessa osa-alueessa tutkitaan kdayttokokemuksia. Miten vastaaja arvioi uuden jar-
jestelman kaytettavyytta vanhaan ja miten uusi jarjestelma vaikuttaa tyon laatuun ja
maaraan. Kyselylomakkeella on myds avoimia kysymyksia, johon vastaaja pystyi ker-
tomaan minkalaisia raportteja, haluaisi saada jarjestelmasta ja mita parannuksia toi-

voisi jarjestelmaan tulevaisuudessa.
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7.5.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeen taustakysymysten avulla oli tarkoitus selvittaa kyselyyn vastannei-
den divisioonajakauma, toimipaikka, rooli myyntiorganisaatiossa seka toimiiko vas-

taaja esimiesasemassa.

m Air & Sea
= Road

Kuvio 10. Kyselyyn vastanneiden jakaantuminen divisioonittain

Ensimmainen kysymys koski tydskentelydivisioonaa. Kuviosta 10 ndhdaan vastaajien

jakaantuminen. Kyselyyn vastasi 17 Road:n ja 10 eli Air&Sean myyntihenkil6a.

M Vantaa

B Maakunnat

Kuvio 11. Vastausten jakaantuminen toimipaikoittain

Toisessa kysymyksessa kysyttiin tyoskentelypaikkaa ja kuviossa 11 nakyy vastannei-
den jakaantuminen. Yrityksen paakonttori sijaitsee Vantaalla, jossa suurin osa myyn-

tiorganisaatiosta istuu. Tama nakyy vastausprosentissa. Taman kysymyksen avulla
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haluttiin selvittaa esimerkiksi, kokivatko paakonttorissa tydskentelevat muutoksen ja
kayttoonottoprojektin eri tavalla kuin maakuntakonttoreissa tydskentelevat. Ristiin-
taulukoitaessa tuloksia voidaan todeta, etta kayttoonotossa tyoskentelypaikkakun-
nalla ei ollut sanottavaa merkitysta siihen, miten kayttajat kokivat muutoksen ja kayt-

toonottoprojektin.

B Kenttamyynti
M Indoor

i Sales Support

Kuvio 12. Vastaajan tyorooli myyntiorganisaatiossa

Kuvion 12 mukaisesti suurin osa vastaajista tyoskentelee kenttamyynnissa, 22 % In-

door-tehtavissa ja 15% Sales supportin.

H Ei

m Kylla

Kuvio 13. Esimiesasemassa olevien vastaajien osuus
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Kysymyksella esimiesasemasta haluttiin selvittda, kuinka moni vastaajista on esimies-
asemassa myyntiorganisaatiossa. Kuviosta 13 kady ilmi, etta neljasosa vastaajista on
esimiesasemassa. Esimiehilld on laajemmat kayttooikeudet jarjestelmaan, mutta ky-
selyn tulosten perusteella esimiesten kokemukset jarjestelman kayttéonotosta, kou-

lutuksesta ja kaytettavyydesta eivat juuri eronneet muista kayttajista.

yli 15 vuotta yli 15 vuotta

0,
37 % ® alle 5 vuotta

M 5-10 vuotta
H 10-15 vuotta

Kuvio 14. Tyokokemus myynnissa

Vastaajien tyokokemus myynnissa jakautui kuvion 14 mukaisesti, siten etta kaikista
tyovuosiryhmista saatiin vastauksia. Suurin vastaajajoukko 37% omasi yli 15 vuoden
kokemuksen myynnista. Toiseksi suurin ryhma 26% oli alle 5 vuotta myynnissa tyos-
kennelleet ja siihen véliin jai 15% osuudella 10-15 vuoden sekd 22% osuudella 5-10

vuoden tyokokemuksen omaavat henkil6t.

Ristiintaulukoitaessa tuloksia kaikkein positiivisimmin uuden jarjestelman kaytt6on-
oton kokivat pisimman yli 15 vuoden tyokokemuksen omaavat vastaajat. Heista 40%
koki kdayttdonoton onnistuneen hyvin, 40% tyydyttadvasti ja 20% heikosti. Yli 15 vuo-
den tyokokemuksen omaavat vastaajat antoivat myos parhaat arvosanat koulutuk-
selle ja avunsaannille. Molemmissa kategorioissa vastauksen kiitettava antoi 60%

vastaajista.

Alle 5 vuoden tyokokemuksen vastaajaryhmassa vastausten hajonta oli kaikkein va-
haisinta ja 85% heista antoi tyydyttavan arvosanan kdyttéonoton onnistumiselle.

Koulutukseen ja avunsaantiin liittyviin kysymyksiin heista kaikki antoivat arvosanaksi
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joko kiitettavan tai hyvan, pois lukien yksi vastaaja, joka koki koulutuksen vain tyydyt-

tavaksi.

5-10 ja 10-15 tyokokemusvuoden vastaajaryhmista voidaan todeta, ettd he olivat
kaikkein kriittisimpia niin jarjestelman kayttéonottokokemusten osalta, kuin koulutus

kysymyksessa ja avunsaannissa.

7.5.2 Asiakashallintajarjestelman kayttoonotto ja muutosprosessin

suunnitelmallisuus

Kuudennessa kysymyksessa kartoitettiin uuden jarjestelman kayttéonoton onnistu-
mista. Kysymyksessa kysyttiin: Miten arvioisit uuden jarjestelman kaytté6noton on-

nistumista?

B Tyydyttava
B Hyva
B Heikko

Kuvio 15. Uuden asiakashallintajarjestelman kayttéonoton onnistuminen

Kuviosta 15 nahdaan, etta reilu puolet vastaajista eli 56% kayttoonoton onnistumisen
olleen tyydyttava ja 26 % antoi arvosanan hyva. Vastaajista 18% arvioi kdyttéonoton

onnistuneen heikosti.

Tuloksia tarkemmin tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd yksikaan vastaaja ei kokenut
kdayttéonoton onnistuneen kiitettavalla tavalla. Tuloksia ristiintaulukoitaessa Air&Sea

divisioonassa kayttéonoton onnistuminen koettiin positiivisemmin kuin Roadin puo-
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lella. Puolet Air&Sean vastaajista antoi hyvan arvosanan kayttéonoton onnistumi-
selle, kun taas Roadin vastaajista vain 12% antoi hyvan arvosanan ja loput 88% tyy-

dyttavan tai heikon.

Seitsemas kysymys oli avoin kysymys ja siina kysyttiin: Miten arvioisit MS Dynamicsin
kayttoonoton suunnitelmallisuutta ja toteutusta? Mitd hyvaa ja/tai mita kehitetta-

vaa? Seuraavassa on otteita palautteesta:

- Otettiin kéytt6on liian keskenerdisend.

- Koulutus ja paikallinen tuki kdytélle on ollut hyvd. Jérjestelmdn integrointi konserni-
tasolla on ollut heikko.

- Alkubriiffi hyvé ja koulutus, mutta alkukangertelut ohjelman toimivuudessa haittasi-
vat starttia.

- Onollut liikaa kdyttékatkoja heti alkuun, pitéisi niistd pédstd eroon, ennen kuin péd-
see kunnolla kéyttdmddn.

- Miksi aina otetaan keskenerdisié ratkaisuja kdyttéén? Eiké vanhasta ole mitddn
opittu?

- Koulutukset ovat olleet oikein hyvid, mutta kun itse jdrjestelmd/toiminnot on vield
keskenerdisid niin se vaikuttaa myés koulutuksen jdlkeiseen kdytdntdén.

- Paljon tullut matkan varrella ylldtyksid ja asiat jddneet auki/odottamaan jotain ja sit-

ten tiputtu véhdn kdrryiltd. Mutta hyvd tuki kylld 6ytynyt meilté tddltd Suomessa.

Avoimen kysymyksen vastauksia tarkasteltaessa, lahes puolet vastaajista koki,
ettd jarjestelma otettiin kdyttoon keskeneradisena ja jarjestelman alkuvaiheissa

olevat ongelmat ja kdyttokatkot haittasivat kayttoonottoa.

7.5.3 Koulutus, avun saanti ja vaikutusmahdollisuudet jarjestelman

kehittamisessa

Kahdeksas kysymys liittyi vaikutusmahdollisuuksiin uuden jarjestelman kehityksessa
ja kysymys kuului: miten arvioisit omaa vaikutusmahdollisuuttasi uuden jarjestelman
kehityksessa? Kuviosta 16 nahdaan, ettd vastaajista kolmas osa 33% piti vaikutus-
mahdollisuuksiaan heikkoina, melkein puolet 48% tyydyttavina ja vain 19% hyvina.

Yksindadn vastaajista ei kokenut omaa vaikutusmahdollisuuttaan kiitettavaksi.
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H Heikko
m Hyva
m Tyydyttava

Kuvio 16. Vaikutusmahdollisuudet uuden jarjestelman kehityksessa

Yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin miten vastaajat arvioivat uuteen jarjestel-
maan saatua koulutusta. Selked enemmist6 vastaajista piti koulutusta hyvana tai kii-
tettdavana. Vain 11 % antoi arvosanan tyydyttdva. Kukaan vastaajista ei pitanyt koulu-

tusta heikkona.

W Hyva
m Kiitettava

B Tyydyttiva

Kuvio 17. Koulutus uuteen jarjestelmaan

Kymmenennessa kysymyksessa kysyttiin: miten arvioisit avun saamista uuteen jarjes-
telmaan liittyvissa kysymyksissa ja ongelmissa? Kuviosta 18 nahdaan, ettda enemmisto

vastaajista 93%:n mielestd avun saaminen jarjestelmaan liittyvissa kysymyksissa ja
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ongelmissa oli joko hyvalla tai kiitettavalla tasolla. Tyydyttavaksi avun saamisen koki

7% vastaajista, mutta heikoksi ei kukaan vastaajista avun saamista kokenut.

B Hyva
M Kiitettava
B Tyydyttdva

Kuvio 18. Avun saanti ongelmatilanteissa

Yhdestoista kysymys koski lisdkoulutuksen tarvetta. Alla olevasta kuviosta 19 nakyy,
etta lisdkoulutusta kaivattiin lahes jokaisessa asiakashallintajarjestelman osa-alu-

eessa. Eniten lisdkoulutusta kaivattiin pipelinen hallintaan.

Leads

Pipeline management
Goals

Accounts

Activities

Dashboards

Navigation
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o

M Sarjal

Kuvio 19. Lisdkoulutuksen tarve osa-alueittain
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Kahdestoista kysymys kysyi: minkalaista lisakoulutusta mieluiten haluaisit? Vastaa-
jista 44% koki lahiopetuksen mielekkdaimmaksi. Skype-koulutusta toivoi 45% vastaa-
jista ja Teams Dynamics-kanavaa piti hyvana 7%. Vastaajista 4 % ei kaivannut lisdkou-

lutusta enaa ollenkaan.

m Skype-koulutus
m Lihiopetus
B Teams Dynamics -

kanava

m En kaipaa lisdkoulutusta

Kuvio 20. Lisdakoulutustapa

Kolmannessatoista kysymyksessa vastaajat arvioivat uuden jarjestelman kaytetta-
vyytta verrattuna vanhaan Salesforce-jarjestelmaan. Vastaajista 70% piti uutta jarjes-
telmaa joko parempana tai merkittavasti parempana kuin vanhaa jarjestelmaa. Vas-
taajista 30% piti jarjestelmaa huonompana, mutta kukaan ei vastannut, etta jarjes-

telma olisi merkittavasti huonompi.

m Parempi
B Huonompi

= Merkittavasti parempi

Kuvio 21. Uuden jdrjestelman kaytettavyys verrattuna vanhaan jarjestelmaan
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Neljannessatoista kysymyksessa pyydettiin avoimena kysymyksena perusteluja aiem-

man kysymyksen vastaukseen. Seuraavassa on otteita perusteluista:

- Johdonmukaisempi kéyttdd + tukee paremmin pdivittdisté tyotd kuin Salesforce.

- Nykyaikainen, hakutekijéitd paljon, monta eri tapaa “loikkia” toimintojen vdililld ja
pddsytapaa eri toiminnoille, monipuolisuus tdtd kautta.

- Suorempi/yksinkertaisempi kdyttdd

- Pipeline management oli Salesforcessa todella raskas kdyttdd.

- Keskustelee muiden Office-ohjelmien kanssa (mm.tapaamiset). Asiakkaiden mak-
suehdot ja luottorajat helposti ndhtévissé MDG-tiedoissa.

- Pipeline hallinta monen painalluksen takana. Ei asiakaskohtaisia raportointimahdolli-
suuksia tdllé hetkelld.

- Yleisndkymd, raportit, tiedot puutteellisia ja paljon vanhaa roskaa Salesforcesta mikd
piti jo olla siivottu pois.

- Tdlld hetkelld huonompi, koska ei ole tarpeeksi kéyttékokemusta.

Viidennessatoista kysymyksessa kysyttiin: miten uusi jarjestelma vaikuttaa tyosi

laatuun ja maaraan? Vastaajista 56% koki, etta jarjestelma hyodyttda heidan tyo-
taan kohtalaisesti. Kolmas osa 33% vastaajista koki, etta uusi jarjestelma hyodyt-
taa heitd vahan ja 4 % ei lainkaan. Ainoastaan 7% koki, etta he hyotyvat jarjestel-

masta paljon.

H Kohtalaisesti
B Vihan
Paljon

M Ei lainkaan

Kuvio 22. Uuden jarjestelman hyodyllisyys tyossasi
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Vastaajat arvioivat myo6s uuden jarjestelmdn nopeutta verrattuna vanhaan jarjestel-
maan. Kuten kuvio 23 havainnollistaa vastaajista 11% koki, etta uusi jarjestelma on

paljon nopeampi kadyttaa kuin vanha jarjestelma. Vastaajista 41% mukaan tyotehta-
vien hoitaminen on nopeutunut joko vahan tai kohtalaisesti. Reilu puolet vastaajista
koki siis, ettda uuden jarjestelman kayttaminen on nopeampaa kuin vanhan jarjestel-
man kadyttaminen. Vastaavasti vajaa puolet 48 % koki, etta uuden jarjestelman kayt-

tdminen ei ole yhtdaan nopeampaa.

Paljon
11%
m Ei lainkaan

m Kohtalaisesti
m Vihan

u Paljon

Kuvio 23. Uuden Jarjestelman nopeus verrattuna vanhaan

Vastaajia pyydettiin arvioimaan my0s parantaako uusi jarjestelma tyon tehokkuutta.
Kuten kuviosta 24 nakyy, niin vajaa puolet vastaajista 48% vastasi, etta uusi jarjes-
telma ei paranna tyon tehokkuutta. Vajaa kolmasosa 26% koki, etta tyon tehokkuus
parani vahan ja 26%:n mukaan tehokkuus parani kohtalaisesti. Vastaajista 11% koki,

ettd uusi jarjestelma on paljon nopeampi kayttaa kuin vanha.

M Ei lainkaan
B Vihan

H Kohtalaisesti

Kuvio 24. Jarjestelman vaikutus tyon tehokkuuteen ja ajansaastoon
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8 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli tutkia uuden asiakkuudenhallintajarjestelman
kayttoonottoprojektia ja kayttdjien kokemuksia yrityksessa X. Seuraaviin
tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia; miten CRM-jarjestelman kayttéonotto on-
nistui, millaisia kayttdjakokemukset ovat olleet, kuinka CRM-jarjestelman kayttéonot-

toa voi kehittaa.

Asiakashallintajarjestelman muutoksen tarve Iahti siita, etta aiemmin kaytossa ollut
Salesforce-jarjestelma koettiin tanskalaisen emoyhtion puolelta melko raskaaksi ja
kalliiksi hallita. Tilalle haluttiin yksinkertaisempi ja tehokkaampi jarjestelma, joka tu-

kisi entista paremmin yrityksen myyntiprosesseja.

Asiakkuuden hallinnan syvinta olemusta ja tehtavia kasitelldan laajasti tyon teoria-
osuudessa. Voidaan todeta, etta Yritys X kategorioi asiakkaansa teoriaosassa kerro-
tun A-E kategorian mukaan. Vaikka tama kategorisointi on tehty ja myyntihenkil6sto
sen tietda, ei uudessa asiakashallintajarjestelmassa se nay tarpeeksi selkedsti. Osit-
tain kategoriat voidaan paatella liikevaihdosta, mutta aina nain ei ole. Jarjestelman
kehitystyossa tama tulisi ottaa huomioon. Nakyma pitaisi saada selvemmaksi, jos esi-
merkiksi asiakkuuksia vaihdetaan myyjalta toiselle tai tulee muita henkiléstomuutok-

sia.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta varsinaiset asiakashallintajarjestelman prosessit ja kayt-
tovaatimukset eivat sindlldaan muuttuneet uuden jarjestelman myota. Myynnilta odo-
tetaan edelleen mm. asiakaskdyntien kirjaamista ja oman pipelinen aktiivista hallin-
taa. Haastatteluiden perusteella teoriaosuudessa korostettuja kirjallisia pelisdantoja
uuden jarjestelman kayttoon ei ole kuitenkaan luotu, joten niitd olisi syyta viela tar-
kentaa. Ndin saataisiin yhtendisempi ajatus siitd, miten, mihin ja miksi CRM-
jarjestelmaa kaytetdan. Yhtenaisiin pelisdantoihin kayttajien olisi helpompi myoés pa-

lata myohemmin, kun ne ovat kirjallisessa muodossa.

Varsinainen jarjestelman kayttoonotto ei kaikilta osin ole onnistunut. Tutkimuksessa
tuli esille, etta yritys X ldhti kdytdannossa mukaan varsinaisesti vasta kayttoénottopro-

sessin neljannessa vaiheessa eli varsinaisessa kayttéonotossa. Jarjestelman kayttéon-
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otto tapahtui varsin nopeasti ja aikataulun mukaan. Jarjestelman kayttéonottoajan-
kohtaa kuitenkin kritisoitiin, silla se tapahtui samaan aikaan vuositarjousten uusimis-
ten aikaan, joka on usealle myyntihenkil6lle vuoden kiireisinta aikaa. Osittain kritiik-
kiin voi olla syyna myos, etta kayttadjien haastatteluiden mukaan, tiedottamisessa oli
puutteita ennen varsinaista kdayttéonottopaivaa, minka johdosta haastateltavat koki-
vat kaiken tapahtuvan liian nopealla aikataululla. Henkiléston valmistautumisaika
muutokseen jai liian lyhyeksi. Kayttajakyselyssa valtaosa kayttajista koki omat vaiku-
tusmahdollisuutensa ainoastaan tyydyttavaksi tai heikoksi uuden jarjestelman kehi-
tystydssa. Opinnadytetyon teoriaosassa Oksanen mainitsee sisdaisen markkinoinnin
merkityksen olevan suuri jo ennen kayttoonottoa. (Oksanen 2010, 181). Kayttoonot-
toaikatauluun yritys X ei kuitenkaan voinut vaikuttaa, vaan kayttéonoton aikataulu oli

paatetty emoyhtion toimesta.

Asiakasdatan luotettavuus ja datan korjausten kayttokatkot kdyttdonoton alkuvai-
heissa aiheuttivat myos ongelmia. Alkuvaiheen haasteet tulivat selvasti esille seka
teemahaastatteluissa, ettd kayttajakyselyn tuloksista. Kukaan kadyttajista ei antanut
jarjestelman kayttéonoton onnistumiselle kiitettavaa arvosanaa. Suurin osa (74%) an-

toi arvosanan, joko tyydyttava tai heikko.

Suurin syy ylla mainittuihin ongelmiin oli, etta yritys X ei pystynyt itse vaikuttamaan
kdyttoonottoprosessin alkuvaiheisiin. Jarjestaytyminen, jarjestelman maarittelytyo ja
testaus suoritettiin tanskalaisen emoyhtion toimesta, ei yritys X:n projektiryhman toi-
mesta, joka olisi ymmartanyt oman organisaationsa tarpeet ja tyoprosessit. Taman
opinnaytetyon teoriaosassa kerrottiin, ettd juuri maarittelytyo on yksi CRM-projektin
tarkeimpia vaiheita. Tastd voidaan siis vetaa johtopaatos, maarittelytyo ei ole tassa

kayttoonottoprojektissa onnistunut.

Jos jarjestelman madrittelyty6ssa ja testauksessa epaonnistuttiin, kdayttéonoton kou-
lutusten ja paikallisen sisdisen viestinndn voidaan sanoa onnistuneen. Teoriaosuu-
dessa kerrottiin osaavan kouluttajan merkityksesta (Oksanen 2010,184 & Peelen &
Beltman 2013, 385). Haastatteluiden perusteella tdhan oli satsattu ja kouluttajat hal-
litsivat kouluttamansa jarjestelméan. Kayttajakyselyn tuloksista on vedettdvissa samat
johtopaatdkset koulutusten onnistumisesta. Kayttdjista suurin osa kokivat muun mu-

assa, ettd koulutukset ja avun saanti olivat padosin hyvaa tai kiitettdvaa. Suurin osa
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kayttajista koki myos, etta uusi jarjestelma on kaytettavyydeltaan parempi tai merkit-

tavasti parempi kuin vanha jarjestelma.

Kuitenkin lisdkoulutustakin kaivattiin, eniten pipelinen hallinnassa. Tama voi osaltaan
johtua siitd, etta Road-divisioonassa myos tarjoustydkaluun tuli muutoksia. Kayttdjat
saattoivat kokea, ettd ongelmat johtuivat CRM-jarjestelmasta, vaikka ongelmat joh-
tuivat tarjoustyokalun ongelmista. Kahden toisiinsa liittyvan jarjestelman uudistami-
nen aiheutti luonnollisesti myos etenkin Road-divisioonan myyjien nakdkulmasta sen,
ettd muutos tuntui entista suuremmalta. Tuloksia ristiintaulukoitaessa tama on sel-
vasti huomattavissa. Puolet Air&Sean vastaajista antoi hyvan arvosanan kayttoon-
oton onnistumiselle, kun taas Roadin vastaajista vain 12% antoi hyvan arvosanan ja

loput 88% tyydyttavan tai heikon.

Muutosjohtamisen teoriaosuudessa uuden jarjestelman kayttoonottoprojektia kasi-
teltiin organisaation, johdon ja kayttdjien nakékulmasta. Organisaatiotasolla muu-
tosta johdettaessa tarkeinta oli muistaa organisaation ihmiset, silla yksilot saavat ai-
kaan muutoksen. Yritys X:n CRM -jarjestelman kayttéonottoprojekti oli osa globaalia
emoyhtio vetoista jarjestelmamuutosta, joten projektin mittasuhteet huomioiden
(73 kayttajamaata) yksittaisten ihmisten ja kdyttajien huomioiminen oli resurssisyista
lahes mahdotonta. Tdma nakyi osaltaan my6s haastatteluissa ja kyselyn tuloksissa,
ettd ihmiset kokivat omat vaikutusmahdollisuutensa heikoiksi. Muutosjohtamisen
teoria edellyttaa yrityksen johdolta sitoutumista ja osallistumista projektiin. Haastat-
telujen perusteella Yritys X:n johdon sitoutuminen on ollut alusta asti vahvaa ja he
ovat mahdollistaneet tarvittavat resurssit ja rahoituksen projektin lapiviemiselle aina
projektiryhman kokoamisesta koulutusten jarjestamiseen. Kayttajien tasolla sitoutu-
misessa on edelleen eroja, kuten oli vanhankin jarjestelman aikaan. Kayttajien sitou-
tuneisuutta kuitenkin seurataan aktiivisesti myyntijohdon puolelta erilliselld Power-BI
pohjainen raportointijarjestelmalla. Tutkimuksen haastatteluissa kavi ilmi, etta kayt-
tajilla ei kuitenkaan ole samaa mahdollisuutta seurata omaan myyntibudjettiin paa-
semistadn ja uuden jarjestelman myotd haasteita koettiin juuri oman kokonaismyyn-

nin hahmottamisessa.

Tiivistden voidaan siis sanoa, etta yritys X:n paikalliset tavoitteet perehdyttamisessa

ja aktivoinnissa myynnin kayttdjat kayttamaan CRM-jarjestelmaa onnistuivat, mutta



57

kayttoonottoprojektin alkuvaiheen maarittelytyo ja testaus emoyhtion toimesta ei

kaikilta osilta onnistunut.

9 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa; miten CRM-jarjestelman kayttoonotto onnis-
tui, millaisia kayttajakokemukset ovat olleet ja kuinka CRM-jarjestelman kayttoonot-
toa voi kehittaa. Naihin kysymyksiin saatiin vastaukset. Yrityksen ja kayttajien kan-
nalta muutokset ovat ristiriitaisia. Muutostilanne tulee jatkumaan vield ainakin ta-

man vuoden loppuun, jos ei pitempaankin.

Tutkimuksen perusteella tiivistaen voidaan todeta, etta datan luotettavuus ja tiedon
laatu ovat kaiken perusta. Mahdollisiin kdytto6notossa vastaan tulleisiin epakohtiin

taytyisi reagoida nopeasti, jotta jarjestelman kaytolle ei ehdi muodostua negatiivista
mielikuvaa. Maarittelyt ovat tarkeaa tehda oikein ja oikeiden ihmisten toimesta. Jar-
jestelmavaihdokset ovat kustannuksiltaan suuria ja muutosten sisdistamiseen on an-

nettava aikaa, eika kayttéonottoa saa pilata kiireella.

Tutkimuksen teoriaosan aihevalinnoissa onnistuttiin kiitettdvasti ja teorian ymmarta-
minen auttoi tulosten analysoinnissa. Asiakkuuden hallinta ja jarjestelmankayttoon-
otto olivat selvia valintoja teoriapohjaksi opinnaytetyon aihetta peilaten. Muutosjoh-
tamisen teorian selvittamisen nadin tarpeelliseksi, koska muutosjohtamista kaytettiin
tyokaluna uuden jarjestelman hyvaksyttamisessa kadyttdjien keskuudessa. Sen eri osia
kdytettiin apuna myos viestinndssa ja koulutusten jarjestamisessa. Tutkimustyon ai-

hepiiri osoittautui laajaksi ja hetkittdin haasteita tuotti aiheiden rajaaminen.

Tutkimuksessa noudatettiin hyvaa tieteellista kdaytantoa. Kayttoonottoprojektin kayt-
tajakyselyn kohteena oli koko myyntihenkil0sto ja vastausprosentti kyselyyn oli
72,97%, jota voidaan pitda hyvana. Kyselylomakkeen aineisto on sdilytetty ja kasitelty
siten, ettd henkildston anonyymiteettisuoja sailyi. Tutkimuksen luotettavuutta lisat-
tiin haastatteluilla ja keskusteluilla, jotka koin tutkimuksen kannalta tarkeiksi. Niista
sai lisatietoja oman havainnoinnin lisdksi ja kokonaiskuvan hahmottamiseksi. Haasta-
teltavaksi valittiin projektista vastaava koordinaattori, koska hanella oli paras ja ajan-
kohtaisin tieto koko kdyttoonottoprojektista. Myyntihenkildiden lisahaastatteluilla

kayttdjakokemustuloksia saatiin syvennettya.
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Ty6ta voidaan hyédyntaa aineistona muissa yrityksissa, jotka suunnittelevat CRM-

jarjestelman kayttoonottoa. Yrityksessa X opinnaytetyon kyselyn tuloksia on jo hyo-
dynnetty kevaalla lisdakoulutuksia mietittaessa. Yhtena jatkokehitysehdotuksena yri-
tys X voisi laatia kirjalliset pelisdannot jarjestelman yhtenaisen kayton tueksi. CRM-
projektiryhman kannattaa jatkaa kayttajapalautteiden kerdaamista, seka kaytén seu-

raamista, minka perusteella jarjestelmaa pystytdan kehittamaan ja auttamaan kayt-

tajia kehittymaan.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset — Jarjestelman kayttéonotto

Haastattelukysymykset — Jarjestelman kayttéonotto 9.9.2020, Yritys X:n Senior
Business Change Manager

w
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12.

13.

Ty0si yrityksessa?

Mika on roolisi CRM-projektissa?

Mitka olivat projektin tavoitteet ja miten ne mielestasi toteutuivat? Oliko pro-
jektisuunnitelma? Kouluttajien koulutus?

Miten jarjestelman testaus toteutettiin? Kuka sen toteutti?

Onko jarjestelman kaytolle laadittu toimintatavat/pelisdannot?
Mietittiinko projektille mahdollisesti eteen tulevia haasteita/riskeja?
Miten koulutus jarjestettiin?

Millaisia haasteita kdyttoonottoprojektissa on ilmennyt?

Kayttokatkot vaikeuttivat alussa merkittavasti uuden jarjestelman kayttoa.
Mistd ne johtuivat?

. Onko aikataulussa pysytty?
11.

Miten koet yrityksen sitoutumisen organisaation tasolla, johdon tasolla ja
kayttdjien tasolla?

Seurataanko jarjestelman kayttoaktiivisuutta? Onko muita mittareita kay-
tossa?

Onko jarjestelman tiedot ajan tasalla?

Kysymykset jarjestelman kayttdjille — Jarjestelman kayttéonottoprojekti
10.9.2020, Yritys X:n kaksi myyntihenkiloston jasenta

w

Nouwv s

Saitko riittavasti tietoa projektista ja sen tuomista muutoksista?

Milla tavalla koulutus on auttanut sinua uuden jarjestelman kaytto6notossa?
Millaisena aikana uusi CRM-jarjestelma otettiin kdyttoon? Olisiko ollut pa-
rempi, jos se olisi tehty jonain muuna aikana ja miksi?

Miten johdon tuki nakyi projektin aikana?

Onko jarjestelman kaytolle laadittu toimintatavat/pelisdannot?

Millaisia haasteita kdyttoonoton jalkeen on ilmennyt?

Onko uusi jarjestelma tuonut jotain uutta hyotya asiakkuudenhallintaan?



