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TERMIT

Al (Artificial Intelligence), tekodaly, toiminnon ennakoiminen datan ja analytiikan avulla
Aplikaatio, sovellus

Asiakasmaturiteetti, asiakaskypsyys, taso, jolla asiakas on

Automatiikka, automaatio, samalla tavalla automaattisesti tehtéava toiminto tai prosessin osa
BI, Business Intelligence, liiketoimintatieto, tiedolla johtaminen

CRM, Customer Relationship Management, asiakkuudenhallinta pitden sisallaan asiakkuu-
denhallintajarjestelméan

Data Integration (CDI), integraatiot, datan yhdistdminen monesta paikasta nakymaan sa-
massa paikassa yhdenmukaisena

Ekosysteemi, rakenne, jossa toisiaan taydentavat palvelut tai jarjestelmat muodostavat ko-
konaisuuden

ERP, Enterprise Resource Planning, toiminnanohjausjarjestelma
Innovaatio, uusi tai parannettu tuote tai liiketoimintaprosessi
IT, Information Technology, tietotekniikkaosasto, jossa vastataan tietojarjestelmisté

Jatkuva parantaminen, systemaattista ja proaktiivista toimintaa virheiden tunnistamisesta
rakentavaan kasittelyyn ja virheista oppimiseen

Ketterd kehitys, agile development, menetelmé& ohjelmistokehitykselle, jossa suositaan
synkronoituja ajanjaksoja, jatkuvuutta, suoraa viestintdéa ja nopeaa reagointia muutoksiin

KPI (key performance indicator), mitattava arvo, joka osoittaa, kuinka tehokkaasti yritys
saavuttaa liiketoiminnan keskeiset tavoitteet

Lean/Agile, ketteran kehityksen malli, joustavuus ja ketteryys kehityksen prosessissa
Masterdatahallinta (MDM), yrityksen liiketoimintakriittisen ydintiedon hallinta, omistajuus
Maturiteetti, kypsyysaste, valmiustaso johonkin

MVP-tuote, Minimum Viable Product, minimitason tuote/palvelu, jolla on liiketoimintaedelly-
tykset, ensimmainen versio, jota parannetaan palautteen myota

Optimointi, parhaan vaihtoehdot etsimista

Resilienssi, psyykkinen palautumiskyky, kyky palautua kriisitilanteesta, ennakointi ja jous-
tavuus tydeldmassa

Robotiikka, RPA (Robotic Process Automation), on koneiden eli robottien suunnitteluun,
rakentamiseen ja kayttamiseen tarkoitettu automatisoitu toimi/prosessi

SaaS Software as a Service, jarjestelma palveluna, ei tarvitse erillisia asennuksia tai laitteita
Scrum, ketteran kehityksen malli

Skaalautuva jarjestelma, kokonaisuutta ymmartéava, teknisesti kyvykas integroitumaan
Tekoadly, ks. Al

Tietojarjestelma, jarjestelmé, ohjelma, jossa on tietoa

Vesiputousmalli, IT-kehitysmetodi, joka noudattaa vaiheita ylhaalta alaspain edeten



1 Johdanto

Kohdeorganisaatio on iso logistiikka-alan yritys ja kehittdmiskohde asiakkuudenhallintajar-
jestelman (CRM, Customer Relationship Management) moninainen ja -puolinen hyédynta-
minen toimintojen johtamisessa. Jarjestelma on kaytossa sek& myynnissa, markkinoinnissa
ettd asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelun kayttéonotto on tapahtunut vuoden 2019 alussa,
myds raportoinnin ja analytiikan tydkalut ovat kdytdssa, myynnin ja markkinoinnin kayttoon-

otto on ollut ennen tata (vuoden 2018 aikana).

Digitalisaatio on muuttanut asiakkuudenhoitoa ja lisdnnyt vaatimuksia teknologioita koh-
taan. Tarvitaan asiakkaan kanssa keskustelevampaa ja osallistavampaa toimintaymparis-
tod. Taman mahdollistamiseksi jarjestelmalta, jolla asiakasdataa hallinnoidaan, vaaditaan

entista enemman.

Yleisesti voidaan sanoa, etta asiakkuudenhallintajarjestelman hyddyntaminen yrityksissa ei
ole kovin pitkalle suunniteltua tai sen kayttda johdettaisiin kovin tavoitteellisesti. Jarjestel-
man monipuolinen hyddyntaminen vaatii resursseja ja tutustumista uusiin palveluihin, joita
yritykset voisivat hyodyntda jokapaivaisessa kaytdossaan. Joissakin yrityksisséa jopa saate-
taan kayttdad montaa jarjestelmaa, jotka eivat ole yhteyksissa toisiinsa, aiheuttaen asiak-

kuuden kokonaiskuvan puuttumisen.

Taman tyon tarkoituksena on selventdd kohdeyrityksen asiakkuudenhallintajarjestelman
kokonaiskuvaa ja -tavoitteita johtamisen tueksi, tiedolla johtamisen osioita ja hahmottaa tu-
levaisuudessa tarvittavia uusia teknologioita. Tavoite on nykyisella jarjestelmélla ja sen in-
tegraatioilla mahdollistaa mahdollisimman tarkka kuva kayttématuriteetista, asiakkuuden ti-
lasta, jarjestelman teknisesta kyvykkyydesta ja asiakaskokemuksen prosessista jarjestel-

mamielessa.
1.1 Tutkimuksen tavoite

Tavoite on kartoittaa kohdeyrityksen asiakkuudenhallintajarjestelméan johtamista ja eri liike-
toiminta-alueiden nykytilaa ja tahtotilaa jarjestelméan osalta. Siihen vaikuttaa kaytettavyy-
den, automatisaation ja itseasioinnin lisdksi kehitysmaturiteetti, jonka osilla on vaikutusta

jarjestelman maksimaaliseen hyddyntamiseen.
1.2 Kohdeyrityksesta

Kohdeyrityksena on iso logistiikka-alan yritys, joka toimii Suomen liséksi Ruotsissa ja Balti-
assa. Yritys on yksi suurimmista tydnantajista Suomessa. Asiakkuudenhallintajarjestelmaa

kaytetdan kaikissa toimintamaissa. Aiemmin kaytdssa on ollut SAP Cloud for Customer



(C4C) CRM-jarjestelma, johon oli implementoitu Contact Center -tyyppinen ratkaisu. Sinne
kirjattiin asiakaskontaktit yksittain, enempaa tutkimatta tai aiempia kontakteja tai taustoja
kartoittamatta. Nykyinen asiakkuudenhallintajarjestelmé otettiin kayttoon, koska haluttiin
saada kokonaiskuva asiakkuuksista, kontakteista ja yhteydenotoista kanavittain ja jarjestel-
man kayttama teknologia puolsi kayttéonottoa. Kohdeyritys esitelladn tarkemmin liitteessa
1.

1.3 Tutkimusmenetelmét

Tama tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena, koska tutkimustapana se kuvastaa parhai-
ten tavoitteita, joita talle hankkeelle on laitettu. Kehitystutkimuksena kehityshanketta ei voi
lahesty&, koska kehitystarve ei valttamatta ole monistettavissa muihin organisaatioihin ja
kehitystoimenpiteet tulisi saada tutkimustuloksena mahdollisimman valmiiksi. (Vatanen,
2010).

Tapaustutkimuksessa pyritaan tuottamaan valitusta tapauksesta yksityiskohtaista ja inten-
siivista tietoa. Tutkimuksessa voidaan yleisesti puhua tapauksista (case), joilla viitataan yk-
sittéisiin tutkimuskohteisiin, jotka yhdessa muodostavat tutkimuksen keskiossé olevien tut-
kimuskohteiden suppeaan joukkoon. (Koppa, 2015). Tapausta tutkimalla pyritdan lisda-
maan ymmarrysta tietysta ilmiosta pyrkimattd kuitenkaan yleistettavaan tietoon. Yleensa
tapaustutkimus valitaankin menetelméksi, kun halutaan ymmartaa kohdetta syvéllisesti ja
huomioida siihen liittyvé konteksti (olosuhteet, taustat yms.). (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka, 2006.)

Tapaustutkimus on perusteltu tutkimus tallaisessa tilanteessa, verrattuna laajaan tilastolli-
sen kyselyyn, koska tutkitaan tiettyja tapauksia ja niiden toteuttamista kustannustehok-

kaasti, Asiakaspalvelun myynnillisyys mielesséa pitaen.

Tapaustutkimusta kaytetadn menetelména hyvin laaja-alaisen tutkimusalueen kaventami-
seen yhdeksi helposti tutkittavaksi aiheeksi. Tutkimuksessa tutkimustapana voidaan hyo-
dyntaa lyhytta listausta tutkimuskysymyksista tai hypoteeseja, joiden perustella tutkimuksen
toteutusta ja kehitystd voidaan tarkastella. Tutkijan on tarke& varmistaa, etté tutkimus pyrkii
tehokkaasti vastaamaan kysymyksiin, joita tutkimukselle asetettiin. Talléin on mahdollista
taata onnistunut tapaustutkimus. Tapausanalyysin tulosten analysoinnissa on tarkeaa
koota tiedot hallittavaan muotoon ja rakentaa sen ymparille tutkimustaustaa ja -tuloksia. On
hyodyllistd nayttaa joitakin numeerisia tietoja ja yrittda arvioida trendeja eika analysoida

kaikkia viimeisimpia tietoja. (Shuttleworth, 2008.)

Kehittdmishankkeessa tutkittavia kohtia tarkastellaan yksittaisind, mutta kokonaisuuden

mielessa pitdaen. Tavoitteena kokonaiskuvassa on asiakaskokemuksen parantaminen ja



asiakaspalvelun toiminnan tehostaminen. Tutkimuskohdat liittyvat toisiinsa, joten tutkimuk-

sen kannalta naita voidaan tutkia samassa yhteydessa.

Tapaustutkimuksen tutkimusprosessi voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin (Aaltola & Valli,
2007).:

1. tutkimuskysymysten muotoileminen

2. tutkimusasetelman jasentaminen

3. tapausten méaarittely ja valinta

4, kaytettavien teoreettisten nakoékulmien ja kasitteiden maarittely
5. aineiston ja tutkimuskysymysten valisen vuoropuhelun logiikan

selvittdminen (aineistot valitaan niin, ettd niiden avulla voidaan

vastata tutkimuskysymyksiin)

6. aineiston analyysitapojen ja tulkintasdantdjen paattaminen, ra-

portointitavan paattaminen

Analysoinnissa voidaan kayttdd kaikkia laadullisen tutkimuksen menetelmia: sisallonana-
lyysin valineitda (ml. luokittelu, tyypittely, teemoittelu...), diskurssianalyysia ja narratiivista
analyysié. Tapaustutkimuksessa kaytetaan usein eri tiedonhankintamenetelmia. Tapaus-
tutkimuksen teko ei rajoita menetelmavalintoja. Liséksi maarallisia tapaustutkimuksen ai-

neistoja voidaan analysoida méaarallisen tutkimuksen menetelmilléa. (Aaltola & Valli, 2007.)
1.4 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on vastata paékysymykseen:

Miten asiakkuudenhallintajarjestelméé pystytdan johtamaan paremmin tulevaisuudessa (3-

5-vuoden aikavalilla)?

Ja alakysymykseen: Mitkd ovat asiakkuudenhallintajarjestelméan tarkeimmat kaytto- ja ke-

hityskohteet tutkittavassa yrityksessa?



2 Asiakkuudenhallintajarjestelméa (CRM)
2.1 Asiakkuushallintajarjestelman historiaa

Asiakkuudenhallintajarjestelméa eli CRM tulee sanoista Customer Relationship Manage-
ment on kirjaimellisesti asiakkuudenhallinnan malli, joka pitaa sisalladn myds jarjestelman,
jolla hallinnoidaan asiakkuuksia. Kuvan 1 mukaisesti asiakkuudenhallintajarjestelma pitaa
sisdlladn monta toimintoa, jotka limiytyvat toisiinsa, pitden siséallaan eri aplikaatioita, ennus-

tusmalleja, optimointeja ja mittausmoduleita.

Applications

Campaign Customer Program CRM
Management [* Management [—® Management [—® Strategy
(<1970s) (1990s) (2000s) (2000s)

e e

Predictive Models I | Marketing Metrics l

Multivariate Statistics
(1970s) Profits Customer
Ri Lifetime
. ; Probability Models esponse
egression ROI | Value i
(1970s) (1990s) Myopic Dynamic Revenues ) \ ('“L“”':'e’
. quity
RFM Advanced Econometrics (<1960s) (20005) (<1960s) (19605) (1990s)
(<1970s) {2000s)
Loyalty
Decision
Trees E— Machine Learning Satisfaction
(1970s) (1990s) 1990s]

Kuva 1. CRM Customer Relationship Managementin kehityksen historiaa ja metodit (Winer
& Neslin 2014)

Kehityskaari on ollut hurja verrattuna parikymmentéa vuotta sitten kaytettyihin Excel-listoihin
ja moninaisiin manuaalisesti keréttyihin tilastoihin kontaktim&arista ja -henkildista. Koh-
deyrityksesséa asiakaskontaktien kirjaamisesta haluttiin paasta ja saada enemman irti asi-

akkuuksista sek& myynnin ja markkinoinnin ettéd asiakaspalvelun osalta.
2.2 Asiakkuudenhallintajarjestelman (CRM) nykytila ja vaatimukset

Teknologisen kehityksen ja digitalisaation my6ta kokonaisvaltainen asiakkuudenhallinta on

tullut entistd ajankohtaisemmaksi asiakaskokemuksen ja -kannan arvon lisddmiseksi. Se

awaSouppy diysuonp)ay 1auoisn)



tarkoittaa tuottavien asiakkaiden hankkimista, pidemman suhteen muodostamista tuotta-
vien asiakkaiden kanssa, tuottavien asiakkaiden voittamista takaisin ja tuottamattomien asi-
akkuuksien eliminointia asiakaskannasta seka lisamyyntia, ristiin myyntid, referenssien
hyddyntamista sekéa palvelu- ja operatiivisten kulujen pienentamista. Pohjimmiltaan asiak-
kuuksien arvon kasvattaminen vaatii toimintamallia, jossa erilaisia asiakkaita kohdellaan eri
tavoilla. (Peppers & Rodgers 2010, 7.) Keratyn asiakasdatan maéra ja sen analysointi muo-
toilee eri liiketoimintaosioiden toimintaa. Jokainen liiketoiminta-alue tai -osio on tekemisissa
asiakaskontaktien kanssa ja haluaa saada kokonaiskuvan asiakasdataan tai kyseisen liike-
toiminta-alan dataan. Paremman asiakasdatan ja sen kaytettavyyden vuoksi on tarke&a,
etta organisaatio kayttaa ennalta sovittuja ja koordinoituja toimintatapoja jarjestelmaan kir-
jaamisessa ja hyodyntadmisessa. (Hellman & Varila 2009, 57-58.)

Staattinen asiakastiedon hyddyntadminen, joka kerda yksittaisia tapahtumia asiakkaasta ei
enaa riita, on paastava dynaamiseen asiakastiedon kerdaamiseen ja kayttamiseen ja sita
kautta saadaan lisétietoa asiakkaan tilasta ja kokonaisnakymaa siihen. Paastaddn muutok-
sen syiden taustalle ja analysoimalla tata dataa ja paastaan asiakasta paremmin palvele-

vaan lopputulokseen datan avulla. (Hellman & Varila 2009, 76.)

Asiakkuudenhallintajarjestelma otetaan yrityksissa yleensa kayttéon, koska halutaan sailyt-
taa kaikki asiakasdata samassa paikassa ja kaikilla organisaatiossa on sama nakyma siella
olevaan dataan ja sita tulkitaan samalla tavalla. Lisaksi yritys haluaa tehostaa toimintojaan
reaaliaikaisen asiakasdatan avulla, kun kaikki asiakasdata ja -kontaktit ovat samassa pai-

kassa, voidaan asiakasta palvella kokonaisvaltaisesti. (Peppers & Rogers 2010,191.)

Kuten kuvassa 2 nahdaan, asiakkaan tulee olla keskitssa, asiakastiedot linkkaantuvat mo-
neen paikkaan ja niiden hyddyntdminen organisaatiossa on kultaakin arvokkaampaa. Ta-
voitteena, etté yrityksen ns. hiljainen tieto tulee nakyvéksi ja kirjatuksi jarjestelmaan kaikkia
hyodyntamaan. Asiakastiedon keradmisessé ja kasittelyssa on tarkea noudattaa tietosuo-
jalakia, henkilon tietosuoja on oleellista sailyttaa ja pitaa suojassa. (Finlex Tietosuojalaki
2019). Lisaksi GDPR eli General Data Protection Regulation maarittelee henkiltietojen ké-
sittelystd. (EUR-Lex 2016.). Henkilon tulee antaa lupa, jotta hanen tietojaan voidaan kayttaa
esimerkiksi markkinointiin ja hanella tulee olla mahdollista kieltda h&neen kohdistuva mark-

kinointi.
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Kuva 2. Asiakastiedon kerddminen jarjestelmé&an tai jarjestelmiin. (Oksanen 2010, 149)

Viimeisin suuri muutos asiakkuudenhallintajarjestelmassa on pilvipalveluihin siirtyminen,
mika mahdollistaa CRM:n kaytén mobiilisti kaikkialla eri laitteilla, eika kaytto siten ole enéa
sidottu yrityksen omaan verkkoon. Mobiili-CRM kulkee aina mukana ja paivittyy koko ajan

asiakastiedoilla, joiden hyédyntaminen asiakaskommunikaatiossa on tarkeaa.

Kayttbonotossa ei ole kyse pelkasta jarjestelmén asennuksesta, vaan sen kaytén vakiin-
nuttamisesta toimenkuviin, organisaation virallisiin ja epavirallisiin rakenteisiin sek& henki-
I6kohtaisiin ja tydryhmien prosesseihin. Asennus yksindan ei tuota vakiintumista. Kayttoon-
otto koostuu teknisesté asennuksesta ja muutosjohtamisen kayttaytymismalleista. (Finne-
gan & Wilcocks 2007, 23.)

2.3 Asiakkuudenhallintajarjestelman omistajuus, tavoitteet ja kehittdminen

Asiakkuudenhallintajarjestelman ymparilla on joukko ihmisia, jotka vastaavat sen kaytosta
ja tavoitteellisesta kehittamisesta. Organisaatiossa oleellinen asia on miettia kuka jarjestel-
man omistaa ja ketka sen kehityksesta vastaavat. (Oksanen 2010, 103.) Jarjestelman rooli
ja sen tavoitteet on hyva maarittda tasolla, joka on helppo tulkita ja on raportoitavissa. On

myos tarkedd sitouttaa ja motivoida kayttajia jarjestelman kayttdéon, jotta tiedon laatu vastaa



sovittua. Maardllisesti tietoa voi olla paljon, mutta jos kaytettavyys tai tiedon taso ei vastaa
sovittua, ei jarjestelmasta ole niin paljon hyétya. Jarjestelman kayttajat, esimerkiksi liiketoi-
minnan henkilét, vastaavat kehittamisaihioiden nostamisesta jarjestelman kehityssuunnitel-
maan. Kuten kuvassa 3 esitetaan liiketoiminnalliset tavoitteet asettavat vaatimuksia jarjes-
telmaélle, ne taytyy huomioida kaytossé ja oltava raportoitavissa melkeinpa paikasta riippu-
matta. Asiakkuuksiin liittyvat toimintatavat ja tietotarpeet kehittyvat jatkuvasti. CRM kayt-
toonotto ei ole projekti vaan prosessi. (Oksanen 2010, 76.) On tarke&aa, etta avainkayttajilta

otetaan jatkuvasti ja rakentavasti vastaan palautetta jarjestelman toimivuudesta.
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Kuva 3. Liiketoiminnalliset tavoitteet (Oksanen 2010, 90)

Oleellista on, ettd organisaatiosta valitaan jarjestelmalle paakayttaja ja CRM-omistaja. Ku-
viin 4 ja 5 on maaritelty heidan rooleihinsa kuuluvat vastuut. Ne ovat tarked maarittaa, jotta
yritys saa jarjestelmasta irti mahdollisimman paljon. Kehitystiimin rooli on tavoitteiden muut-
taminen teknisiksi vaatimuksiksi ja kustannustehokkaimman ja sopivimman ratkaisun |6y-
taminen. Priorisointi ja kriittiset menestystekijat kunkin kehitystoimen osalta on maariteltava

ja paatettava.



Padlkayttdja

— toteuttaa CRM-omistajan visiota

— osallistuu kiyttédnoton kaytanndn toteutukseen

— huolehtii tukiorganisaation rakentamisesta

— toimii yhteyspisteend toimittajan tukipalveluun

— wvastaa siitd, ettd kdyttdjien kysymykset ja ongelma ratkaistaan

— seuraa kayttda ja sen laatua

— tekee proaktiivisia toimenpiteitd havaintojensa perusteella.

Kuva 4. CRM-organisaation paakayttajan roolit ja vastuut (Oksanen 2010, 109)

CRM-omistaja

— luo CRM-vision ja -strategian yhdessd muun johdon kanssa
— osallistuu tavoitemaarittelyyn ja priorisointiin

— osallistuu tarvittaessa vaatimusmaarittelyyn

— toimii ohjausryhman puheenjohtajana

— pitdd muutoshenkea ylla kidyttbonoton aikana ja sen jalkeen

— huolehtii yrityksen strategian muutosten vaikutuksista CRM-jarjestelman kehitykseen

— wastaa jatkokehityksen isoista linjoista.

Kuva 5. CRM-organisaation CRM-omistajan roolit ja vastuut (Oksanen 2010, 102)

Asiakkuudenhallintajarjestelméan automaation, robotiikan (RPA=Robotic Process Automa-
tion) ja tekoalyn (Al=Artificial Intelligence) hyddyntadminen ovat tarkeassé roolissa kehitys-
toimenpiteita priorisoitaessa ja jarjestelman paremman kayttdmaturiteetin ja tehokkuuden
tavoittelemisessa. Prosessit, jotka ovat hyvin maaritelty, voidaan joko kokonaan tai osittain
automatisoida ja saada ndin nopeutta prosessin lapiviemiseen. Samoin robotiikan ja teko-
alyn hyédyntaminen auttaa maarittamaan oikean datan valinnassa ja sen oikeanlaisessa
analysoinnissa ja hyddyntamisessa. Datan maarittaminen ja analysointi tulee maarittaa ja
tehda samalla tavalla, jotta yhteismitallisuus séilyy. Asiakasdatan ja -kayttaytymisen analy-
sointi on ehtona kehitystoimille. Ennakoimalla ja tekoalya hyédyntamalla voidaan esimer-
kiksi osata asiakasta auttaa ongelmassa ennen kuin asiakas ongelman tiedostaa. Organi-
saation tulee olla valmis ottamaan kayttodn uusia toimintatapoja ja "tyokavereita” robottien
muodossa. Joka tapauksessa automaatio ja robotiikka eivét vield korvaa tarvetta henkilon
tekemalle tytlle, vaan se auttaa nopeuttamaan tai suoraviivaistamaan toistuvaa tekemista

tai prosessia paremmaksi. (Xiao & Kumar 2019; Chatterjee & Ghosh 2019).



2.4 Asiakkuusjarjestelman visio

Asiakkuudenhallintajarjestelmén organisaation maarittamisen lisaksi, on oleellista maarit-
taa jarjestelmén visio (kuva 6). Tarkeda on myos sitouttaa visio yrityksen strategiaan ja
maarittaa jarjestelman kayton kriittiset menestystekijat. Lisaksi on oleellista maarittdd mitka
bisnesongelmat tai organisatoriset ongelmat jarjestelma ratkaisee, mita tavoitteita jarjestel-
man kaytolle asetetaan ja miten niitd mitataan. Visiota on tarkeda paivittaé aina aika ajoin,
jotta tiedot ja maaritelméat ovat ajan tasalla ja mitattavissa.

MG reunoehdoillo
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CRM:847

Kuva 6. CRM Visio (Oksanen 2010, 77)

Kuvassa 7 esitetaén, ettd yrityksen vision ja strategian huomioiminen ja liittdminen organi-
saation yhteisolliseen asiakkuudenhallintajarjestelméén luo kilpailuetuja ja asiakkaanhal-
linta on parempaa. Kun paétokset vaikuttavat yrityksen operatiivisiin toimenpiteisiin, on
asiakas ja jarjestelma keskitssa. Yrityksen strategian tulee seké operatiivisella etté liiketoi-
mintatasolla liittya asiakkuudenhallintajarjestelman keskioon. Myynnin, markkinoinnin ja
asiakaspalvelun asiakkaaseen liittyva informaatio on hyva ker&td samaan paikkaan ja hyo-
dyntaa asiakkaan hoidossa parhaalla mahdollisella tavalla esimerkiksi lisd- ja ristinmyynnin
maarittelemiseen tai palvelun kaytén tai laajentamisen hyddyntamiseen ja siten saada lii-

ketoimintahyotyja.
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Business unit

Operational

Kuva 7. Strategiatasot ja asiakkuudenhallintajarjestelma (Webster 1992, 45)

Kun asiakkuudenhallintajarjestelman data on kuranttia ja tietorakenteet ja integraatiot toi-
mivat moitteettomasti, saadaan datasta viisautta (kuva 8), jota yritys hytdyntaa asiakkaan-
hoidossa paremman asiakaskokemuksen ja -ratkaisun saamiseksi. Yrityksen masterdata-
hallinta (MDM) ja asiakkuudenhallintajarjestelma antaa pohjan asiakasdatan laadulle ja

kaytettavyydelle. Tavoitteellinen data-arkkitehtuuri on pohjana kaikelle.

A Viisaus Nakemys asioiden laajemmista
yhteyksista ja merkityksista.

Tieto Informaatiota, johon liittyy oivallus,
kokemus, intuitio, arvostelu ja arviot.

Informaatio Dataa, joka on analysoitu, luokiteltu
ja asetettu johonkin kontekstiin.

Data Irrallisia, objektiivisia faktoja.

Kuva 8. Datasta viisaudeksi (Oksanen 2010, 155)
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3 Asiakkuudenhallintajarjestelma ja toimintojen prosessijohtaminen

Yrityksen eri toimintojen prosessit on hyva huomioida asiakkuudenhallintajarjestelman
suunnittelussa. Valttdmatta prosessit eivét ole sellaisenaan toteutettavissa jarjestelméssa,
mutta niiden ymmartaminen ja hahmottaminen on olennainen osa maadrittelyd. Asiakkaan
prosessien tunteminen antaa yritykselle tarvittavaa asiakaslahtoista ja -keskeisté tietoa,
jonka avulla asiakkaanhoito on helpompaa. (Storbacka & Lehtinen 2000, 68-69.) Tuotanto-
prosessin muuttaminen arvoa tuottavaksi, tarkoittaa yritykselle sitd, ettd sen sijaan, etta
myydaan asiakkaalle tuoteominaisuuksia, myydaankin arvoa, jonka asiakas saa tuotetta
hyddyntamalla. (Storbacka & Lehtinen 2000, 18.) Prosessijohtamista pidetdan vanhollisena
toimintatapana, halutaan ajatella, ettei asiakaslahtdinen ja -keskeinen ajattelu kohtaa pro-
sessijohtamisen metodiin. Tavoitteena on nahda asiakas 360 asteen nakymana (kuvan 9

mukaisesti), jatkuvasti ja ajantasaisesti kaikki samasta paikasta, samalla tavoilla mitattuna.

€ @ .

14
=
=y - Xy

360°

¢ Customer
View - -
\ Service-Oriented
Architecture

Flexible Deployment

Kuva 9. Prosessijohtaminen ja CRM (Microsoft Dynamics 2021)
3.1 Myynnin prosessi

Myynnin prosessi vaatii vahan erilaisia taustojen tarkastelemista kuin esimerkiksi asiakas-

palvelun prosessi. Myynnin kannalta olennaista on saada selville asiakkaan ostohistoria ja
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mahdolliset lisamyynnin tarpeet. Asiakaslahtéinen myyntiprosessi ottaa huomioon asiak-
kaan tarpeet, silloin asiakkaan liiketoimintaymparistdén tunteminen on tarkeaa. (Selin & Selin
2013, 19). Myynnin prosessin ja johtamisen pohjaksi asiakkuudenhallintajarjestelmaéan on
mahdollista maarittaa myyntipolut, joita seuraamalla myynnin prosessi etenee suunnitellusti
ja ottaa huomioon myynnin kannalta olennaiset asiat. Asiakaslahtdisesti toimiva yritys ha-
luaa parantaa asiakaskokemusta ja saada nain liiketoimintahyttyja seka asiakkaalle etta
yritykselle, ns. win-win-tilanne. (Rubanovitch & Aalto 2007, 15-17.; Storbacka & Lehtinen
2000, 17.) Myyntijohdon ndkyma myynnin tilaan ja saavutuksiin helpottuu, kun myyntitoi-

menpiteet kirjataan samaan paikkaan ja maaramuotoisena.
3.2 Markkinoinnin prosessi

Markkinoinnin prosessi tulee mukaan sitten, kun asiakas on tietyssé vaiheessa joko myyn-
nin prosessia tai esimerkiksi edennyt markkinoinnin prosessissa sellaiseen vaiheeseen,
etta asiakastarve on aktivoitunut. Asiakaskokemuksen kannalta markkinoinnin automaation
integrointi asiakkuudenhallintajarjestelméaén on olennaista. Nain asiakasaktivoinnit markki-
noinninkin osalta on nahtavissa jarjestelmassa ja nakyvat lapi organisaation samalla tavalla.
Prosessi myynnin tavoiteltaviksi asiakaskontakteiksi (ns. systemaattien saattelu eng. lead
nurturing), kun asiakasmaturiteetti on tietylla tasolla markkinointitoimenpiteen jalkeen, an-

taa yritykselle etuja ja mahdollistaa oikea-aikaisen myyntitoimenpiteen.
3.3 Asiakaspalvelun prosessi

Asiakaspalvelun prosessi alkaa yleensa siita, ettéd asiakas on yhteydessa yritykseen. Kon-
taktikanava voi olla esimerkiksi puhelu, sahkdposti, verkkosivun lomake, videopuhelu, chat,
chatbot ja sosiaalisen median yhteydenotto (esimerkiksi yksityisviesti Twitteristd tai Lin-
kedlnista). Yhteydenoton syy ja selvidmisaste on hyva kirjata yhteydenoton yhteyteen. Tieto
on kullanarvoinen, kun selvitetdan asiakkaan yhteydenoton syita ja mahdollisia korjauksia
esimerkiksi tuoteominaisuuksiin tai verkkosivun tietoihin. Yleisesti ottaen asiakkuudenhal-
lintajarjestelma parantaa asiakaspalvelun nakyvyytta asiakaskontakteihin, tehostaa toimin-
taa ja parantaa asiakaspalvelun laatua, kun seuranta on jatkuvaa ja ajantasaista. Asiakas-
prosessin nakdkulmasta on tarkeaa, etta asiakaskontaktia koetetaan valttaa ennakoimalla
asiakkaan tiedon tarve tai siirtda tieto saatavaksi itsepalvelukanavaan loydettavaksi. Asia-
kaslahtoisyys ja -keskeisyys on keskiossa asiakasviestinnan ja asiakaspalvelun viestin-
nassa. Asiakaspalvelun osalta my6s valmiiden vastauspohjien tai automaation kaytt6 esi-
merkiksi tietyn palvelun kayttéénoton yhteydessa on mahdollista tunnistaa asiakkuudenhal-

lintajarjestelmassa.
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3.4 IT:nrooli ja prosessi

IT ja teknologia on vahan kuin varkain ja pakotettuna tullut lAhemmas asiakasdataa, kun
halutaan hoitaa asiakkuuksia datalla, on IT:n ja teknologian rooli oleellisessa asemassa.
Datankasittely ja -hallinnointi on luontaisesti teknologia-asiaa. Siihen tarvitaan systemaatti-
sia tapoja kayttaa dataa jarjestelmista ja hyddyntaad olennaisia tietoja. Se on pohjana tie-
dolla johtamisen toimintatapoihin ja data-arkkitehtuurin hallintaan. (Hellman & Varila 2009,
87.) IT:n rooli on vakisin joutua olemaan keskidssa, koska teknologian tarkeys organisaa-

tiossa on tarkeassa roolissa, ellei jopa rajoittajana tai mahdollistajana.
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4 Tiedolla johtaminen

Johtaminen on murroksessa. Digitalisaatio vaikuttaa johtamistapoihin, koska johtamisen
taytyy olla uudistavaa. Hierarkkinen johtamismenetelma ei oikein sovellu nopeatempoiseen
ja alati muuttuvaan digitaaliseen maailmaan. Digitalisaation johtamisessa on keskiossa ym-
martaa digitalisaation merkitys liiketoiminnalle, jossa toimii ja sen perusteella maaritella
paatokset ja toteutus toimenpiteiksi. Téhan keskeisesti vaikuttaa tavoiteasetanta ja henki-
[6ston muutoshalukkuus- ja kyky. Valtuuttaminen tehdd paatoksia organisaatiossa on tar-
keaa, kehittdamisen pitda olla nopeaa ja ei saa pelata virheitéd. Organisaatiosiilot on pysyt-
tava purkamaan ja tekemaan toita yha laajempien ja organisaatiota lapileikkaavien funkti-
oiden kautta ja kanssa. Toimenpiteiden tulosten seuranta ja mittaaminen ovat tarkeita maa-
rittda tarkasti ja seurata niita jatkuvasti. Se antaa pohjan jatkuvan parantamisen ja ketteran

kehityksen tavoitteelliselle toiminnalle. (llmarinen & Koskela 2015, 63.)
4.1 Tiedolla johtamisen edut ja haasteet

Tiedolla johtaminen edistaa yrityksen kilpailukykya ja liikevaihdon kasvua. Organisaation
ottaessa kayttoon analytiikka- ja segmentointitapoja, voidaan tietoa kayttdd monipuolisesti
asiakkaan hyoddyksi. Yrityksen organisaation taytyy olla valmis kartoittamaan suurempia ko-
konaisuuksia ja maaritella yhteiset tavat toimia. Yrityksen strategian ja vision pitd& ohjata
organisaatiota samaan suuntaan myos jarjestelméamielessa. On luotava yhtendiset toimin-
tamallit ja mittarit, joiden avulla valjastetaan isoja kokonaisuuksia kehityskohteiksi ja nadin
pystytddn paremmin tavoittelemaan yhteisesti sovittuja tavoitteita jarjestelmén tukiessa
matkaa valietapein tai automaation keinoin. (Intezari ym. 2017.) Tiedolla johtamisen pro-
sessi (kuva 10) auttaa hahmottamaan sen kokonaisvaltaisuutta ja monimuotoisuutta. Pro-
sessin osiot eivat ole kestoltaan tai laajuudeltaan samanmuotoisia, vaan esimerkiksi datan
valmisteluun saattaa menna ajallisesti pitkd aika, kun taas tiedonkeruu ja analyysi on laa-

juudeltaan laajin osio.
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Tiedolla johtamisen prosessi

Ongelman tai
tavoitteen
maarittely

Johtopaatokset
ja suositukset

Visualisointi

Tarvittavan
tiedon
kartoittaminen

Raportointi ja
sailytys

Analyysi

LB e B 3 3 =<
L B — I — I B e g
Lo DL - el — |

Datan
valmistelu

Tiedonkeruu Jalkiarviointi

Kuva 10. Tiedolla johtamisen prosessi (Kosonen 2019)

Tiedolla johtaminen vaatii seka datan kerdadmista etta sen hyddyntamista, jotta tietoa voi-
daan hyodyntaa ja tehdd paatoksia sen avulla, tulee organisaation analysoida dataa sita
hyddyttavalla tavalla ja tehda paatokset dataan nojaten. Tietoa ei johdeta siirtdmalla dataa
paikasta toiseen, vaan hyddyntamalla dataa niiltd osin, kun se on toiminnon kannalta oleel-
lista. Datan jatkuva keraaminen ja analysointi tarvitsevat resursointia, mutta silti sitd voidaan
tulkita vaarin tai ennakko-odotusten mukaisesti. Tekoalyn tai robotiikan kayttdminen estei-
den ylipaasemiseksi, voi auttaa ennakko-odotusten tai inhimillisen analysoinnin suden-
kuopissa. Datassa voi olla tieto-ongelmia, joita varten pitdd osata tulkita dataa oikealla ta-
valla. Niitd voi olla esimerkiksi monitulkintaisuus tai epaselvyys. Naiden tieto-ongelmien
valttamiseksi tai korjaamiseksi maaritellaan arvot/tiedot, joita hyddynnetaan kerattavasta
datasta esimerkiksi tietyt sanat tai teemat, joiden perusteella paatellaan tiedosta tarvittavat

toimenpiteet. (Kosonen 2019).

Tiedolla johtamisen haasteet ovat informaation valttely, tiedonkulun estéminen, liiallisen tie-
don hyddyntadminen vaarissa tarkoituksissa, esimerkiksi vallankayton valineena. Tutkimuk-
sia tasta tiedon kerddmisen kaantdpuolesta on vahan, koska yleisesti ottaen tiedon sano-
taan olevan valtaa, mutta mika sitten on sita relevanttia dataa ja miten sita tulisi hyddyntaa,
jotta siita on liiketaloudellisia hy6tyja. Huomioon on hyva ottaa tiedon maara/hyédynnetta-

vyys verrattuna kustannuksiin. Liséksi toimintaymparistdssa voidaan keréata informaatiota,
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jolla ei ole yhteytta paatdksentekoon ja voi ohjata toimintaa sellaiseen suuntaan, jolla ei ole
liketaloudellisia tai toiminnan kannalta oikeita perusteita. Dataa voidaan my6s hyddyntaa
vaarin strategisen juonittelun kautta, silloin tietoa kaytetdan jopa disinformaationa, jotta saa-
daan valtaa tai asemaa yrityksessa. Informaation valttaminen tai tieto-ongelmat voivat ai-
heuttaa epavarmuutta ja -tietoisuutta tiedon ja prosessien monimutkaisuuden ja vuorovai-
kutuksen puutteen tai tason takia. Tietovirtojen analysoinnin avulla voidaan selvittda seka
organisaation sisaisia etta ulkoisia tiedonkulun pullonkauloja, ja ndin paastaan ongelman
ytimen korjaamiseen ja tiedonkulun parantamisen vaiheeseen, joka on tiedolla johtamisen
ydin. (Jalonen 2015, 51-52, 58).

4.2 IT:n jateknologioiden rooli uudistavan johtamisen keskiossa

Datan maara haastaa yrityksen IT:n. Datan oikeanlainen hyédyntaminen ja yhteensovitta-
minen on keskitssa. Tiedonhallinta, arkkitehtuuri ja tiedonlaatu asettavat yritykset haasteen
eteen, koska kaiken olennaisen datan hyddyntaminen on liiketoiminnallisesti asiakkaan
edun mukaista. Datan kerdamisella ei pelkdstdan saa hyotyja, dataa pitdd myds pystya
kayttamaan yrityksen paatoksenteossa ja prosesseissa. Paatos siita, ettd miten dataa ana-
lysoidaan ja hy6dynnetaan saattaa jopa ohjata organisaation prosesseja ja toimintatapoja.
(llmarinen & Koskela 2015, 156, 159).

IT-yksikko koetaan usein rajoittavana tekijand organisaatiossa, ei niink&dan mahdollistajana.
Yksi yksikko ei sita kuitenkaan yksin pysty tekemaan. Digitalisaatio ja datan analysointi ja
yhdistdminen kerda yhteen organisaation osat ja mahdollistaa yhteisen toimintaympariston
luomisen. Teknologiat antavat suuntaa ja pohjaa tekemiselle, mutta eivat ratkaise menes-
tymista yksinaan. 1T:n rooli tukitoiminnosta muutoksen ajuriksi on tarpeen. Tama vaatii tek-
nologiaymmarrystad muiltakin kuin IT-organisaation henkildst6ltd. Toimintavarmuus ja kus-
tannustehokkuus ovat entista tarkeampia. Nopeus ja digitaalisuus vaativat liiketoiminnan
toiveiden listaamista kehityssuunnitelmaan ja niiden priorisointia jatkuvasti. Ne ovat olen-
naisessa osassa tiedolla johtamisen ja ketteran kehityksen vaikutuksista liiketoimintaan.
Organisaation tulee keskustella jatkuvasti yli organisaatiorajojen ja maarittaa kehityssuun-
nitelma sen mukaan, mika kussakin tilanteessa on priorisoitu ja taman toiminnan tulee olla
systemaattista ja jatkuvaa. Liiketoiminnan edustajien tulee ymmartaa tarvittavan verran tek-
nologioista ja toisin pain, jotta paastdan parhaimpaan lopputulokseen seka organisaation
ettd asiakkaan kannalta. (llmarinen & Koskela 2015, 170-172, 182.)

Uusien teknologioiden osalta nousee seuraavia trendeja, jotka joko haastavat tai mahdol-
listavat tiedolla johtamisen kulttuuria. Niité ovat kuvan 11 mukaisesti Internet of Behavior eli
loB, internetin kayttaytymiskokonaisuuden hallinta, kokonaisvaltainen kokemuksien huomi-

oonottaminen (seké asiakaskokemuksen ettd kayttajakokemuksen osalta). Tarkeaan rooliin
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nousee varmistaa kayttajan turvallisuus, yksityisyys ja yksilollisyys digitaalisessa ymparis-
tossa. Pilvipalvelujen tarjoamat virtuaaliset toimintaymparistét nousevat keskiéon, ne mah-
dollistavat tiedonjaon kaikkialle kyberturvallisesti, ilman pelkoa tietoturvariskeista tai -is-
kuista. Varmistaen, etta tietoa jaetaan vain sellaisille henkildille, joilla on oikeus se nahda.
Pirstaloituneista toimintaympaéristoista ja jarjestelmista siirrytdén yhtendisiin toimitusketjui-
hin, jotka tuottavat yritysten kayttéon hyodyllista dataa ja sitd kautta lisd&a arvoa. Liiketoi-
minnoissa hyddynnetdén tehokkaasti erilaisia teknologisia apuvalineitd, kuten robotteja. Al
(Artificial Intelligence) ja alykas automaatio varmistavat ennennakeméattomia mahdollisuuk-
sia liiketoiminnalle ja paatdstenteon tueksi. Niitd voivat olla esimerkiksi erilaisten mallien

prosessointi, jarjestelmien yllapito ja hallinta tai tilastolliset analyysit. (Gartner 2021.)
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Kuva 11. Gartner Technology trends 2021 (Gartner 2021)

4.3 Innovaatioiden ja ketteran kehityksen hyédyntdminen johtamisen apuna

Uudentyyppista ja uudistuvaa johtamista ja kehittamistd saavutetaan parhaiten innovointi-
tydkaluja hyddyntamalla. Ketteran kehityksen metodeita, joita voi kayttda missa tahansa
kehityksessa hyvaksi. Niiden kehitysmetodin pohjana on prosessiajattelu ja systematiikka.
Ketteran kehityksen eli Leanin tai Agilen toimintatavan kayttaminen edesauttaa organisaa-
tiorajojen ylittdvan ja osallistavan toiminnan, joka on perustana organisaation uudistami-

selle ja parjaamiselle markkinoilla. Scrum-metodi kehityksessa on ketterdn kehityksen
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muoto, joka keskittyy ohjelmistokehitykseen tietylla ajanjaksolla jatkuvasti ja priorisoidusti.
Digitalisaation ja datan hytdyntaminen on tarkeassa roolissa. Innovaatioiden yhteydessa
puhutaan monesti tiedosta eli datan hydédyntamisesta ja oikean tiedon kerddmisesta. Tie-
don pitaa olla sellaisessa muodossa, etta sitéd voidaan hyodyntaa oikealla tavalla ja olla
oikea-aikaista eli datan pitaa olla alati paivittyvaa. Mita tietoa sitten keratdan ja minne, on

strategisessa asemassa. (Harmaakorpi ym. 2012.)

4.3.1 Innovaatiot

Innovaatioita etsitdan yleensa silloin, kun liiketoiminta tarvitsee uusia ja erilaisia tapoja to-
teuttaa lilketoimintaa muuttuvassa liiketoimintaympéristéssa. Innovaatiot eroavat ideoista
siten, ettd niiden on tuotava lisdarvoa joko asiakkaalle tai organisaation sisalla. Innovaatiot
ovat uusia tai uudella tavalla toteutettuja toimintatapoja, joita hyddyntamalla saadaan Kkil-
pailuetuja, lisda liikevaihtoa uudella toimialalla, kustannustehokkaampia prosesseja tai kil-
pailuetua muihin verrattuna. Innovaatioiden johtaminen on johtamistapa, joka nakee tyon-
tekijat yksildina, jotka haluavat antaa osaamisensa organisaation hyvaksi proaktiivisesti.
Innovaatio on innovaatio vasta sitten, kun se on kayttddnotettu ja taloudellisesti kannattava.
Innovaatiot vaativat organisaatiolta avoimuutta ja aikaa. (Harmaakorpi ym. 2012), (Manty-
neva 2012, 17.)

Innovaatiot ovat eritasoisia. On joko vahittdinen innovaatio tai radikaali innovaatio, riippuen
siitd mika vaikutus silla on olemassa oleviin liiketoimintamalleihin. Kumpaakin tarvitaan,
jotta liikketoiminta saa parhaimman hyodyn. Innovaatiot tuovat tiedon nakyville ja hyddyn-
nettavaksi. Reflektio eli kyky tunnistaa ja kyseenalaistaa tutut ja totutut toimintamallit ja k&y-
t&nnot ja osata ajatella ne uudella tavalla. Tama vaatii organisaatiolta ja sen henkildstolta
kykya uuden tiedon hankkimiseen ja sen hyddyntamiseen organisaatiota hyodyttavasti. In-
novaatioiden esteitéd voivat olla esimerkiksi organisaation muutosvastarinta, organisaation
siiloutuminen ja yksinkertaisesti organisaation kyky innovointiin joko ajanpuutteen tai osaa-
misen takia. (Harmaakorpi ym. 2012), (Hanti 2021, 95-96.)

Innovaatiojohtamisen hyddyt nakyvat liiketoiminnassa edistyksellisina toimenpiteina, jotka
eivat pelkastddn luo uusia ratkaisuja, jotka vastaavat paremmin asiakkaan tarpeeseen,
mutta myos yllapitda yrityksen johtavaa asemaa omalla toimialallaan. Tasta yritys saa kil-
pailuetuja. Talouden syklisyyden takia, on yritysten pystyttava tekemaan kustannustehok-
kaampia ja katteeltaan parempia tuotteita kattamaan mahdollisia talouden alasuhdanteita.
Noususuhdanteessa on hyva hetki panostaa innovaatioiden kehittdmiseen joko henkildstén
osaamisen tai innovaatiotoiminnan aktivoimiseksi. Muuttuva liiketoiminta vaatii innovaati-
oita ja niiden hyddyntaminen auttaa yritysta saamaan liséa liikevaihtoa tai katetta ja asiak-

kaita saamaan lisdarvoa tuotteesta tai palvelusta. (Mantyneva 2012, 19-20).
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4.3.2 Kettera kehitys ja sita aktivoivat johtamistavat

Ketterdn kehityksen muodot ovat syntyneet digitalisaation ja sen tuoman vaatimuksen no-
peisiin kehitystoimiin. Ketterdn kehityksen muodoille on ominaista, etta niisséd kehitys on
nopeaa ja kokeilevaa. Organisaatio ei niinkdan keskity kirjaamaan kehitysmatkan vaiheita,
vaan tahtdimenad on markkinoilla kokeiltava tuote tai palvelu. Ketterakehitys on nimensa
mukaisesti kettera ja nopea. Yhteisté ketteran kehityksen tavoille on, etté ne pilkkovat tyon
ja tavoitteet osiin, tiukka systematiikka, asiakkaan osallistaminen, asiakaspalautteen ja da-
tan hyodyntaminen kehittdmisessa. Menetelmien keskiossa on nopeuttaa kehittamisté ja
varmistaa, ettd lopputulos on asiakkaan toivoma MVP-tuote (Minimum Viable Product, v&-
himmaisvaatimukset tuottava ratkaisu), taten kehittdmisen tuottavuus on saatavissa liike-

toimintahyotyna nopeasti (Ilmarinen & Koskela 2015, 141).

Ketteran kehityksen metodeita ovat Agile, Lean ja Scrum. Niitd edelsi IT-kehityksessa pit-
kaan kaytetty vesiputousmalli, jossa tavallaan portaalta toiselle nousten edetdaén kehitys-
prosessissa eteenpdin. Ominaista talle kehitysmetodille on, ettei portaita |Ahdeta takaisin
yl6s, vaan prosessi menee aina samaan suuntaan ylhaalta alaspain. Vesiputousmallia pi-
dettiin liilan kankeana kehityksen mallina ja nain syntyi ketteran kehityksen mallit 2000-luvun
alussa. (Juvonen 2018, 15-16).

Agile ja Lean ovat samankaltaisia ketterdn kehityksen metodeita, joita voi kayttaa missa
tahansa kehityksesséa hyvéksi. Niiden kehitysmetodin pohjana on prosessiajattelu ja syste-
matiikka. Asiakkaan tarve on kehitysmetodin keskidssa. Jatkuva parantaminen ja proses-
sien hiominen auttavat kehitystydssa. Jatkuva parantaminen on metodi, jolla prosessi maa-
ritellaén tarkasti ja seurataan prosessin muutoksia jatkuvasti ja parannetaan toimintatapoja
ja -menetelmid naiden huomioiden pohjalta. Agile ja Lean toimintatapana vaatii aikaa ja
luovuutta. Organisaatiolle tulee antaa aikaa ja tukea toteuttaa tata kehitystapaa. Organisaa-
tion jasenten tulee olla luovia ja ymmartaa asiakkaan ja liiketoiminnan tarpeita ja haasteita.
Yleensa téahan toimintatapaan osallistuu asiakas keskeisesti. Kehitysmetodi on nopea ja
virheitd ei saa pelata. Keskeista, ettd saadaan nopeasti markkinoille uusi tuote MVP eli
(Minimum Viable Product, vahimmaisvaatimukset tuottava ratkaisu) ja sita sitten jatkokehi-
tetdan asiakastarpeen mukaisesti. Toiminta on jatkuvaa ja kehitystyon tuloksia tulee koko
ajan markkinoille. Toimintaa ohjaa yrityksen strategia. Oppiva organisaatio ja motivoiva kult-
tuuri ovat vaatimuksia Lean-organisaation menestymiseen. Menestyksen takaa jarjestelma,
jossa jokainen maaritelty elementti tukee toisiaan ja se on osana paivittaista tekemista. Joh-
don lasndaolo, tuki ja osallistuminen toimintaan on Lean-organisaatiolle tarkeaa, ellei jopa
ainoa yksittainen tekija, joka voi olla ratkaiseva kokonaisuuden kannalta. (Tuominen 2010,
24, 28, 38-50).
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Organisaation sitouttaminen ja sitoutuminen on jatkuvaa kehittdmisen ja osaamisen 0soit-
tamista. Sitoutuminen on joskus arvojen muuttamista ja muutosten nakyvaa nayttamista,
jota vaaditaan ketterasti toimivassa organisaatiossa. Muutosjohtamisen keskidssa on val-
mentava johtaminen ja henkildston ajankdytdn ohjaaminen strategian ja kehitysaihioiden
priorisoinnin kautta. Valmentava johtaminen antaa henkildstélle osaamista ja tiedon hy6-

dyntamista oikeaan tekemiseen oikealla hetkella. (Tuominen 2010, 113, 123, 127).

Resilienssi muutosmatkan mahdollistajana. Resilienssi on kykyd omaksua uusia toiminta-
tapoja ja ajatella asioita uudella tavalla, kykya paasta yli mahdollisista vaikeuksista tai hy-
vaksya toteutuksen epdonnistuminen ja silti kyeta ratkaisemaan toivottu ongelma tai toteut-
taa prosessi uudella tavalla. Kokonaisvaltaiseen resilienssiin vaikuttaa yksilon ja organisaa-
tion kokonaisuus, kulttuuri ja yhteiskunta, lahiyhteis®, organisaatio ja kyky selvité ja puhua
vaikeudesta. Resilienssin ytimessa on onnistumisen ja osaamisen tunteminen, ajattelun ja
toiminnan joustavuus ja tulevaisuussuuntautuneisuus. Organisaation kyky voimistaa ja tu-
kea pystyvyysuskoa ja mahdollisuutta vaikuttaa asioihin ja tekemiseen konkreettisella ta-
solla, pelkaamatta kasvojen menetysta tai oman asiantuntijuuden menetysta. Johtamisen
avulla voidaan edistdad ja edesauttaa resilienssin kasvattamista ja vahvuuksien korosta-
mista ja ndin saavuttaa parempia tuloksia organisaatiolle. Johtamiselta vaaditaan silloin ko-
konaisuuden hahmottamista yksilon ja organisaation jasenena ja yksilon vahvuuksien ko-
rostamista ja ehka jopa tyotehtdvien "suuntaamista” ndiden vahvuuksien pohjalta. Re-
silienssin ohjaaminen tai vahvistaminen voi mahdollistaa kehittymisen organisaatiossa sii-
hen suuntaan, joka on organisaatiolle tai yksilélle mahdollisimman motivoiva ja mydnteinen.
Etatyd muodostaa yhteen hiileen puhaltamisen -kulttuuriin organisaatioon haasteen, mutta
sen ylipaasemiseksi, pitda saada tilaisuuksia jakaa tietoa ja kokemuksia vapaammin myos
tiiviin verkkopalaverin aikana. (Lipponen 2020, 19-23, 61, 108-110, 192, 201-204).

Itseohjautuvuus ja itseohjautuva organisaatio ovat edistamassa ketteran kehityksen toteu-
tumista. Perinteinen hierarkkinen johtamistapa ei tue ketteran kehityksen edistymista, eika
valtuuta asiantuntijoita tekemaan paatoksia itsenaisesti ja itseohjautuvasti. Jotta itseohjau-
tuvaa organisaatiota voidaan toteuttaa, on vision ja tarkoituksen olla todella kirkkaita ja ta-
voiteasetannan tulee olla motivoivaa ja palkitsevaa. Yksilolta erityisesti vaaditaan proaktii-
visuutta ja kiinnostusta oman toiminnan johtamiseen ja edistdmiseen itsenéisesti. Sisdiseen
motivaatioon toteutumiseen vaikuttavat autonomia, yhteenkuuluvuus ja kyvykkyys. Ne ovat
kokonaisuus, jotka taytyy olla hyvalla tasolla, jotta itseohjautuvuutta voidaan edistda mah-
dollisimman hyvin. Organisaatiolta vaaditaan, etta tyon tekeminen on turvallista ja ep&on-
nistumisista ei joudu hankaluuksiin. Organisaatiossa taytyy ottaa kayttdon rakenteet, jotka

mahdollistavat johtamisen hajauttamisen. (Savaspuro 2019, 19-22.)
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Itseohjautuvuus vaatii yksildlta ja organisaatiolta paljon:
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Kuva 12. Itseohjautuvuus yksilo- ja organisaatiotasolla (Savaspuro 2019)

Scrum-metodi on ketteran kehityksen muoto, jota toteutetaan enemman IT-yksikossa. Siina
jaetaan organisaatio roolin mukaisesti kolmeen kategoriaan: tuotteen omistaja, Scrum-mes-
tari ja tiimi. Roolijako on olennainen, koska sen perusteella jaetaan vastuut ja tehtavat.
Tuotteen omistajan rooli on edustaa asiakasta. Tuotteen omistaja laatii tydlistan ja priorisoi
sitd, han paattaa koska tuote on prosessissa valmis markkinoille. Scrum-mestarin rooli on
ratkoa tiimilaisten ongelmia eli saattaa prosessia eteenpdin ja poistaa mahdollisia esteita,
joita tulee, jotta prosessia saadaan eteenpdin ja sen hetkinen tuote markkinoille. Han on
Scrum-metodin asiantuntija ja han vastaa sen kayttamisesté oikealla tavalla. Tiimi on ryhma
henkilditd, jotka osallistuvat kehitysprosessiin. He ovat itseohjautuvia ja roolit tiimissa vaih-
televat, yleensa ne jakaantuvat tiimijdsenen osaamisen mukaisesti, esimerkiksi arkkitehti
vastaa ohjelmistoarkkitehtuurista, koodaaja koodaamisesta ja testaaja testaamisesta. Kaik-

kia rooleja tarvitaan. (Juvonen 2018, 19.)

Scrum koostuu sprinteisté eli ajanjaksoista, jonka aikana téytyy saada tehtya sovittu tyo-
maara. Scrum-metodissa tuotetta tydstetd&n ominaisuus kerrallaan eli perinteiseen vesipu-
tousmalliin verrattuna, mennaéan rappusia ylos ja alas, ei vain ylhaalta alaspéin etenemalla.
Yksityiskohtainen suunnittelu tuotteen ominaisuuksista tehd&an juuri ennen toteutusta, jo-
ten se antaa mahdollisuuden paivittda tuotetietoa ja -ominaisuuksia koko prosessin aikana.
Kehitys on ketteraa ja sita hiotaan ja parannetaan jatkuvasti. Prosessin alussa ei viela valt-
tamatta tiedetd, kuinka monta sprinttia valmis tuote vaatii. Taman etuna on, etta liiketoimin-

taympariston muutoksiin pystytdan reagoimaan nopeasti ja jokaisen sprintin alkaessa
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voidaan tekemista priorisoida uudestaan. Sprintin lopussa saatava tuotos ei yleensa ole se
ihan lopullinen, vaan ns. MVP-taso (Minimum Viable Product, vahimmaisvaatimukset tuot-
tava ratkaisu), eli markkinoilla parjaava tuote, jolla saadaan liiketoimintahyo6tyja, mutta vaatii
lisdkehitysta tai -madritysta viela. Tama jatkokehitys tehdaan asiakaspalautteen perus-

teella. Scrum-metodin tydkulku on kuvattu kuvassa 13. Se on jatkuvaprosessi ja tyonkulut

seuraavat toisiaan, ne eivat ole yksittaisia. (Juvonen 2018, 20.)

Kuva 13. Scrum-metodin sprintin kulku. (Juvonen 2018, 20)
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4.4 Asiakkuudenhallintajarjestelman kaytto- ja kehitysmaturiteetti

Asiakkuudenhallintajarjestelmén kayttoa ja kehitysta hallitaan ja seurataan maturiteettita-
sojen kautta. Ne ovat yleisesti maaritellyt tasot, joiden avulla voidaan ndhda missa vai-
heessa yritys on jarjestelman kaytdssa ja mita toimenpiteité taytyy priorisoida paastakseen
maturiteetissa eteenpdin. Maturiteettikompassin osiot liittyvat jarjestelman olennaisiin osi-
oihin. Naita ovat: liiketoimintaprosessi ja -arvo, organisaation jasenet, muutoksenhallinta,
uusien toimintamallien hyddyntaminen, vision ja strategian limittyminen tekemiseen, kayt-

tajien hallintamalli, toimintamallin maarittamien ja arkkitehtuuri (kuva 14).

A Success Path for Every Customer
Compass domains =

New Ways of Working Vision and Strategy

Change Management Governance
Team Members Operating Model
Stage:
[ Technolo
) ; ay
Business Processes Architecture =

i, E——y ] and Value M
-~

Kuva 14. Maturiteettikompassin osiot (Salesforce 2020a)

Maturiteettikompassin osioiden etenemistasot ovat perustaso (matalin), kehittyvataso, to-
teutustaso ja johtavataso (korkein). Maturiteettikompassin osiot valitaan kompassiin sen
mukaan, mitk& osiot ovat jarjestelmén kannalta olennaisemmat ja niiden edistaminen hyo-

dyntaa jarjestelmaa monipuolisemmin ja asiakasta ja liiketoimintaa hyddyntaen.
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4.5 Maturiteettitasojen ja tiedolla johtamisen tasot

Maturiteettitasoihin ja liiketoiminnan maarittelemien tavoitteiden yhdistdminen antaa arvo-
kasta tietoa yrityksen tiedolla johtamisen ja maturiteettitasojen arvoista. Mita kaikkea yrityk-
sen on otettava huomioon saadakseen parhaimman mahdollisimman tehokas yhdistelma
yrityksen kayttoon ja tilanteen huomioiden. Siihen vaikuttaa kuvan 15 mukaisesti esimer-
kiksi organisaation henkilétason valmius ja kyky méaaritella asiakas- etté liiketoimintatavoit-
teita, prosesseja, investointikohteita ja data-arkkitehtuuria ja -strategiaa. (Timonen 2018,

44-45).
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Kuva 15. Liiketoimintatiedon hallinnan arvon tuottamisen prosessiteoria (Timonen 2018, 45)
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5 Salesforce-asiakkuudenhallintajarjestelma

Kuten edellda on kuvattu, asiakkuudenhallintajarjestelma antaa kokonaiskuvan asiakkuu-
desta. Se antaa yhtenaista dataa asiakkuuksista ja raportoi asioita samalla tavalla ja yhte-
naisella mitalla. Salesforce on yksi eniten kaytetyista asiakkuudenhallintajarjestelmista. Sa-
lesforcen historia alkaa vuodesta 1999. Salesforcen perusti amerikkalainen Marc Benioff,
joka toimii yrityksen toimitusjohtajana. Jarjestelmé kattaa kaikki liiketoiminta-alueet: myyn-
nin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun, lisdintegraatioiden kautta on mahdollista saada in-
tegraatiot muihin jarjestelmiin (esim. ERP, laskutus jne.). Jarjestelma toimii taysin pilvipal-
veluna eli SaaS Software as a Service periaatteella, eli ei tarvitse erillisid asennuksia tai
laitteita. Kayttajalisenssimaksut maaritellaén kayttajamaaran mukaisesti. Myynnin osio on
nimetty Sales Cloudiksi, markkinoinnin Marketing Cloudiksi ja asiakaspalvelu Service
Cloudiksi. Naista kaikista on osioista yhteys toisiinsa, joten kokonaiskuva sailyy lapi jarjes-

telman (kuva 16).
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Kuva 16. Salesforcen toiminto-osiot ja linkitys toisiinsa. (Bizukojc 2016)
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Salesforcen markkinaosuus CRM-markkinassa (18,4% vuonna 2019) on edelld muita aika
huimasti (kuva 17) ja se on kasvanut joka vuosi. Salesforcella on tarjolla monipuoliset jar-
jestelmakayttdohjeet, jarjestelmén lisdosiosovellus, ja Salesforce Force -tuki jarjestelman
kehittdjille, liséaksi on jarjestelméaén integroituvien lisdosioiden sovellus, josta nékee tarjolla
olevat sovellukset ja hinnoittelun Salesforcen Appexchange ja pitkalle mietitty tuki ja ohjeis-
tus kayttajille Salesforce Trailblazer kayttdjayhteisdssa, jonka avulla saa jarjestelmasta

kayttbtapauksia ja kaytannon ratkaisuja.
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Kuva 17. Salesforcen markkinaosuus verrattuna muihin CRM-jarjestelmiin. (Salesforce
2020Db)

5.1 Salesforce-asiakkuudenhallintajarjestelman kaytté kohdeyrityksessa

Kohdeyrityksessa on kaytossa seka Sales Cloud ettd Service Cloud, lisaksi on kaytdssa
Tableau CRM (ent. Einstein Analytics) raportointi- ja analysointiosio. Marketing Cloudista
on kaytéssa Social Studion (sosiaalisen median o0sio) osalta, markkinoinnin automaation
osalta on kaytdssa Hubspot, joka on integroitu Salesforceen. Jarjestelman kayttajia on noin
850. Asiakkuudenhallintajarjestelmasta on kohdeyrityksessé noin 20 integraatiota, esim. in-
tegraatiot puhelinjarjestelmaan, ERP:n, datan varastointipalveluun, asiakaspalvelun tyo-

vuorosuunnitteluun ja myynnin dataldhteisiin (esim. liikkevaihtoluvut, toimialatiedot).
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Kuvassa 18 esitetdéan CRM:n ja markkinoinnin automaation hyotyja. Kun asiakkuudenhal-
lintajarjestelma pystyy pitamaan dataa samassa paikassa ja hyddyntamaan sita laajasti lii-
ketoimintojen tarpeeseen, pystyy markkinoinnin automaation keinoin padsemaan asiak-
kaan kanssa dialogiin, saamaan kannattavia potentiaalisia asiakkaita myynnille, parempaa
asiakasdataa kayttéon koko organisaatiolle, kun dialogissa asiakkaan kanssa saa enem-

man tietoa asiakkaan tilasta ja tarpeesta.
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Kuva 18. CRM and Marketing Automation (Salesforce 2021c Marketing Automation and
your CRM)

Myynnin prosessi (kuva 19) jarjestelmasta on maaritelty ja myyntihenkilésté noudattaa sa-

moja toimintaperiaatteita prosessin etenemisen ja raportoinnin osalta.

v Prospecting IdentifyBEvaluate Opportunity Create Solution&Offer Offer Sent&Negotistion Closed + Mark Stage as Complate

Kuva 19. Myynnin prosessi asiakkuudenhallintajarjestelmassa. (Kohdeyrityksen CRM-jar-

jestelma, myynnin prosessi 2021)
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Myynnilla on liséksi kaytéssa CPQ (Configure-Price-Quote) eli jarjestelmén automaatio tar-
jousprosessiin ja sopimusdokumenttien hallintaan. Sen avulla myynti saa tukea tarjouspro-
sessiin ja se on samanmuotoinen. Siina myos prosessi on kuvattu ja noudattaa tiettyja vai-

heita.

Asiakaspalvelun osalta jarjestelman kaytté noudattaa samoja paaperiaatteita eli sita kayte-
taan kaikissa yhteydenottokanavissa (puhelin, videopuhelin, chat. chatbot ja sahko-
posti/verkkolomake). Puhelin, chatbot ja videopuhelin vaativat integraation jarjestelmaan.
Jokaisesta asiakaskontaktista aukeaa jarjestelmdéan case, joka hoidetaan asiakaspalve-
lussa yhteydenottosyyn perusteella maaritellyssa jonossa. Paaperiaatteena on, etta asia-
kas tunnistetaan (hakukomponentin avulla) caselle ja kirjataan toimenpiteet casen kasitte-
lyn ja etenemisen osalta. Asiakaspalvelun osalta kayttdjid on eniten, noin 300 kayttajaa.
Asiakaspalvelun osalta on integraatio myés tydévuorosuunnittelun jarjestelmaan, joka mah-
dollistaa analyyttisen, ennakoivan ja toteumiin perustuvan tyévuorosuunnittelun. Tableau
CRM raportointitydkalun avulla kohdeyritys saa arvokasta tietoa mm. kontaktien méaarista,
kasittelyajoista, palvelutasoista, agenttikohtaisista maéreista ja kontakteista asiakkaittain.
Itseasioinnin kasvattaminen ja itsepalvelu asiakkaan toimesta on selkea tavoite, koska oi-
kein tehtyna voi tuntua asiakkaasta paremmalta palvelulta ja siten voidaan saavuttaa kus-

tannusetuja. (Ilmarinen & Koskela 2015, 52).
5.2 Asiakkuudenhallintajarjestelman johtaminen kohdeyrityksessa

Asiakkuudenhallintajarjestelman kehittjat tydskentelevat organisatorisesti samassa pai-
kassa, joten kehitystoimenpiteet ja -suunnitelmat toteutetaan samassa paikassa. Se mah-
dollistaa lapinakyvan ja toiminnoiltaan suunnitellun ja jarjestelmallisen kehittamisen. Priori-
sointi ja kehitystoimenpidesuunnitelma katsotaan lapi oikeiden paattavien tahojen kanssa
Scrum-menetelmaa hyodyntaen. Prosessindkékulma on mukana kehitystydssa, prosessi-
paallikot osallistuvat kehitystyohén, mutta jarjestelmaa ei sinansa ole jarjestetty prosessien
ympérille, vaan ne toteutuvat jarjestelmasséa, kuten ennenkin. Visio ja strategia eivat nay
asiakkuudenhallintajarjestelman kayton jokapaivaisessa tydssa, lahinna ne ohjaavat ja an-
tavat suunnan esimerkiksi asiakaskokemuksen ja asiakaslahtdisen toimintatavan edistami-
seen. Kattavaa tiedolla johtamisen menetelmaa ei tutkittavassa yrityksessé ole kaytossa.
Tietoa ja dataa kaytetddn hyvaksi paljon, mutta viel& on kehitettavaa. Ison organisaation
kyseessa ollessa vastuut ja roolit jakautuvat moneen yksikkdon ja rooliin. Haasteena saada
paattajat ja vaikuttajat paattdmaan ja keskustelemaan kokonaisuuksista. Scrum-menetelma

ja Big Room Planning -suunnittelu ovat tuoneet parannusta tahan.
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Dataa kerataan ja hyédynnetaan myynnin toimesta kaikista laajimmin. On seka liikevaihto-
luvut etta asiakkaan ostot saatavilla jarjestelméasta. On myos tehty analytiikkaa lisa- ja ris-
tiinmyynnin mahdollisuuksista. Asiakaspalvelussa dataa hyédynnetaan asiakaskontaktin la-
pimenoajan ja yleisen tyttehokkuuden seuraamiseksi. Raportointia tehdéaén seka Salesfor-
cen raportointiosiossa, etté Salesforcen Tableau CRM (ent. Einstein Analytics) osiossa. Sa-
lesforce tarjoaa paasyn ja laajat nakymat tekemisen seurantaan ja analysointiin. Analysoin-
tia voidaan tehda esimerkiksi kanavittain tulevien asiakaskontaktien eli casejen maaréan,
ratkaisuasteen tai asiakkuuksien mukaan. Salesforcen tarjoamat datan analysoinnin tydka-
lut eivat kuitenkaan vastaa kaikilta osin tarpeeseen ja on myos vietdva dataa toiseen paik-

kaan analysoitavaksi.
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6 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena internet-verkkokyselynd (Questback), ajalla 12.-
28.2.2021. Tutkimuskysymykset olivat avoimia kysymyksid. Tutkimuksen kohderyhmdaan
kuului 15 henkil6a organisaation siséltd, 8 henkil6d vastasi tutkimukseen mééardajassa.
Henkil6t vastaavat tai vaikuttavat liikketoimintojen (myynti, markkinointi, asiakaspalvelu ja IT)
johtamiseen ja kehittdmiseen. Vastaukset ovat anonyymeja eli vastaajaa ei pystyta selvit-
tamaan vastausten perusteella. Kysymykset jaettiin teemoittain kuuteen eri teemaan: liike-
toiminnon nykyprosessi ja vahvuudet, liiketoiminnon johtaminen ja kehittdminen, toiminnon
mittaaminen ja tiedolla johtaminen, nykyiset tietojarjestelmat ja niiden tarpeet tulevaisuu-
dessa, odotukset asiakkuudenhallintajarjestelmalle (Salesforce) 3-5 vuoden sisélla ja kyp-
syysmaturiteettikompassin valintakysymys (kolme tarkeintd kahdeksasta). Tutkimuksessa
oli yhteensa 12 kysymysta. Tutkimuksen tavoitteena oli maarittaa asiakkuudenhallintajar-
jestelman nykykaytoén tila ja tavoitetila noin 3-5-vuoden paasta. Tassa tutkimuksessa kes-
kityttiin asiakkuudenhallintajarjestelman kehitykseen, siina ei otettu kantaa integraatioihin
tai jarjestelman ulkopuolisiin jarjestelmiin. Tutkimuksessa tutkittiin lisdksi organisaation kyp-
syytta ja mahdollisuutta kehittda jarjestelmaa tietoon nojautuen ja tuotendkékulma ja tur-
hauttavat prosessit unohtaen ja koettaen kiinnittda huomiota asiakaskokemukseen ja -kan-

nattavuuteen.
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6.1 Tiedolla johtaminen ja innovaatiot kohdeyrityksessa

Tiedolla johtamista on tehty kohdeyrityksessa. Se yleensa on tietyn toiminnon tai osion joh-
tamista. Kokonaiskuva ja -strategia saattaa olla puutteellinen, koska organisaatio on iso ja
tekemista toimintoja koskien tehdddn monessa paikassa. Tutkittavan yrityksen strategiassa
on kuvattu (kuva 20 asiakaskeskeisyys, asiakaskokemuksen parantaminen ja tavoitteelli-
nen kehityskumppanuus. Ne ovat selkeasti sellaisia strategisia tavoitteita, joihin kiinte&sti
ottaa osaa asiakkuudenhallintajarjestelma.

Tomorrow's is a modern delivery and fulfillment company with progressive profitability
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Kuva 20. Kohdeyrityksen strategia (Yrityksen materiaali 2021)

Tiedolla johtamista edistaa ja hyddyntaa parhaiten innovaatiot ja niiden ketteré kehittami-
nen. Kohdeyrityksesséa on kaytossa Agile Way of Working -metodi, jonka avulla kehitystoi-
menpiteet kdydaan lapi organisaatiorajat ylittavasti ja yhteistydssa. Metodin hyddyntadminen
edistaa ketterda kehitysta ja kehityksen nopeaa etenemistd. Toiminta on jatkuvaa ja seu-
raavaa kehitystoimenpideaikajanaa ohjaa strategisesti méaaritellyt tavoitteet. Lisdksi koh-
deyrityksesséa on kaytdssa X-Celerator -metodi, joka on kehitetty motivoimaan kohdeyrityk-
sen henkilostdd kehittdmaan ja innovoimaan yrityksen tulevaisuuden suunnan digitaali-
sessa maailmassa. Tama prosessi kdydaan lapi noin pari kertaa vuodessa ja hakijat vali-
taan C-Labsin Councilin (edustettuna liiketoimintojen johdolla) toimesta. Tama kehitys- ja

innovointiprosessi toteutetaan lapi organisaation lapinékyvasti. Lopputulema on MVP-tason
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(MVP-Minimum Viable Product vahimmaisvaatimukset tuottava ratkaisu), paatokset liiketoi-
mintavalmiudesta ja -mahdollisuudesta markkinoilla paatetaéan esimerkiksi tietyn erikseen
sovitun ajanjakson jalkeen, asiakaskohtaisten kayttdonottojen tai asiakaspalautteen perus-
teella. Liiketoimintaprosessien tunteminen, niiden ymmartaminen ja innovatiivisten ja kette-
rien menetelmien hyédyntdminen vaativat kokeilevan organisaatiokulttuurin tukemista ja

virheista oppimista.
6.2 Kohdeyrityksen asiakkuudenhallintajarjestelmén kaytto- ja kehitysmaturiteetti

Kaytto- ja kehitysmaturiteetti kasittada seuraavat osiot: liiketoimintaprosessi ja -arvo, organi-
saation jasenet, muutoksenhallinta, uusien toimintamallien hyddyntéaminen, vision ja strate-
gian limittyminen tekemiseen, kayttajien hallintamalli, toimintamallin m&arittdminen ja ark-
kitehtuuri. Niihin paneudutaan kuhunkin tutkittavan yrityksen kannalta. (mukaillen Sales-
force 2020a.)

Liiketoimintaprosessin ja -arvon osalta maturiteettiin vaikuttavat liiketoimintoprosessien
maadrittely ja kuvaus. Tutkittavan yrityksen liiketoimintojen erilaisuuden vuoksi prosessien
riippuvuuksia toisiinsa ei pysty helposti kuvaamaan tai yhteismitallistamaan ja siiloutuminen
on haasteena. Liiketalouden tavoitemittarit ja -tasot vaihtelevat yksikoittédin, se asettaa
haasteita seurannalle ja yhteismitallisuudelle. Toisaalta ketteran kehityksen metodit avaa-

vat organisaation eri toimintoja yhdistamaan voimansa.

Organisaatio on iso ja jasenié on paljon. Se aiheuttaa haasteita vastuuhenkildiden ja vas-
tuiden maarittelemiselle ja samankaltaisten roolien yhtenaistamiselle. Jarjestelmaosaami-
sen kehittaminen on tarkeda ja se on tarkeaa, jotta saadaan ketterasta kehityksesta paras
hyoty. Asiakkuudenhallintajarjestelméa on osana kohdeyrityksen strategiaa. Tietojen saami-
nen samaan paikkaan lapinakyvasti etuna asiakkuuden kokonaishallinnan kannalta ja asia-

kaskokemuksen parantamisen mahdollistajana.

Muutoksenhallintaprosessia on tarkennettu kohdeyrityksessa. Selkeét tavoitteet ja muutok-
senhallinnan ohjaaminen on edennyt ja priorisointia tehdaan. Koulutus- ja jarjestelméamate-
riaalia on paljon ja sen kategorisointi ja automaatio on aloitettu. Roolin mukainen palaut-
teenantoprosessi antaisi palautetta kaytosta ja antaisi evaita ketteran kehityksen edistami-

seen ja muutokseen.

Uusien toimintamallien hyédyntaminen on alkumetreilla. Se pitda sisallaan ketteran kehi-
tyksen hyddyntamisen kehittamisessa, jatkuvan parantamisen toimintakulttuurin ja asiakas-
l&ahtbisen ajattelun laajentamisen kaikkialle tekemiseen. Kokonaisuuden kannalta on tar-
kedd, etta toimintoja tehdaan samassa paikassa ja yhteismitallisesti ottaen huomioon ko-

konaisuus asiakkaan ja yrityksen liiketoimintojen kannalta.
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Yrityksen visioon ja strategiaan on kuvattu asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemuksen paran-
taminen. Tama on perustana oikeanlaisen datan keraamiseen ja tiedolla johtamisen mah-
dollistamiseen. Hyédyntamalla oikeanlaista ja strategisesti relevanttia dataa saadaan asi-
akkaasta sellaista tietoa, jota voidaan hyddyntda myynnin ja markkinoinnin personoinnissa

ja lisd- ja ristinmyynnissa ja naita hyédyntamalla erottaudutaan kilpailijoista.

Hallintamalli eli kayttajien ja organisaation jasenten valjastaminen yhteisen toimintatavan ja
yhtenaisen viestinnan harjoittamiseen on haasteena. Ketteran kehityksen metodi tuo kayt-
tajat samaan paikkaan ja samaan aikaan vastaamaan kokonaisuuksien hallinnasta ja ke-
hittAmisesta. Se edistda yhtenaista kayttajien hallintamallia ja priorisoituja kehitystoimenpi-
teitd. Data-arkkitehtuurin ja -strategian kokonaiskuvan linkittdminen toimintaan on alkuvai-

heessa, mutta tarve niiden kuvaamiselle ja viestimiselle on huomattu.

Toimintamallin maarittdminen pitaa sisallaan jarjestelman kehittdmisen hallintamallin, kehi-
tystoimenpiteiden jakamisen ja priorisoinnin organisaation kesken ja ketterdn kehityksen
toimeenpanon. Selkeésti puuttuvat roolit ovat haasteena organisaation jasentymiselle ja

sitd kautta toimintamallin toimimiselle.

Jarjestelmaarkkitehtuuri karsi osaamisen ja resurssoinnin puutteesta. Yritysarkkitehtuuri on
hyvéalla tasolla, mutta jarjestelméan sovellusarkkitehtuuri on puuttunut. Jarjestelmén tekno-
logian kehittamisen ja sen levittdmisen osalta on tarkeda saada rooli taytettya, jotta voidaan

entistd paremmin huomioida jarjestelman arkkitehtuuri kokonaisuuden kannalta.
6.3 Tutkimuksen teemat ja tulokset

Tutkimus on jaettu kuuteen eri teemaan ja kysymykset on muodostettu sen mukaisesti, etta
niihin voi vastata liiketoiminnosta (myynti, markkinointi, asiakaspalvelu ja IT) valittamatta el
kysymykset ovat kaikille samat. Teemat muodostavat jarjestelman kannalta olennaiset

osiot, joiden selvittdminen on tutkimuksessa olennaista.
6.3.1 Tutkimuksen ensimmainen teema ja tulokset

Ensimmainen teema tutkii liketoiminnon nykyprosessia ja sen vahvuuksia ja kehitysmah-
dollisuuksia nykyprosessissa. Talla kysymyksella haluttiin selvittdaa, mitk&a ovat liikketoimin-
toprosessin vahvuudet ja mahdollisuudet talla hetkella. Kukin vastaaja vastaa kysymykseen
oman toiminnon osalta. TAman osion tarkoituksena on selvittda vastaajan rooli organisaa-
tiossa ja nykyisen prosessin tilaa ja kehitystarpeita. Vastauksia tuli jokaisesta liiketoiminto-
alueesta ainakin yksi. Vahvuuksiksi mainittiin, ettd on selkeat ja yksinkertaiset prosessit,
jotka ovat méaaritelty hyvin ja noudattavat prosesseja. Samankaltaisuus ja datan hyédynta-

minen samassa paikassa on etuja, my6s kehitystiimin sijoittuminen organisatorisesti
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samaan paikkaan antaa etuja, koska koko asiakkuudenhallintajarjestelmén ekosysteemi
otetaan huomioon toiminnosta riippumatta yhteismitallisesti. Parannettavia kohteita I6ydet-
tiin prosessikurista, IT:n roolista kehitystydssa, vastuiden ja roolien kirkastaminen ja kayt-

tajaystavallisyyden parantaminen.
6.3.2 Tutkimuksen toinen teema ja tulokset

Tutkimuksen toinen teema oli liiketoimintoalueen johtaminen ja kehittdminen. Taman tee-
man kysymykset selvittivéat liiketoiminnon johtamista nyt sen tehostamista ja kehittamista
jarjestelmassa. Kehittamisen roolitus ja vastuu ei ole vield ihan selvaa. Eteenpdin on tultu,
mutta vield voisi rooleja selventda ja kuvata. Jarjestelmastrategian kokonaiskuva puuttuu.

Sen muodostaminen ja kirjaaminen auttaisi kokonaiskuvan hahmottamiseksi.

Tiedolla johtamista voidaan parantaa tuomalla tiedot samaan paikkaan ja sa-
malla kertaa kaytettaviksi. Lisaksi tiedonkasittelyn tekemisen yhteen paikkaan
valtetdan paallekkaisyyksia. Suurimmat hytdyt saadaan kuitenkin silla, etta
paattkset voidaan tehda kokonaisvaltaisen tiedon perusteella sek& vahenne-

tdan turhaa ty6ta tuomalla ne yhteen jarjestelmaan.

Yhtenaisen johtamismallin ja jarjestelman kayton hallinta luovat yhtenéisen vision jarjestel-
méan hyddyntamisesta ja datan laadusta siella. Datan hyddyntaminen l&pi liiketoimintoalu-
eiden on tarkeda. Jarjestelman kaytén osaamisen laajentaminen ja siitd saatavien etujen

esiintuominen.
6.3.3 Tutkimuksen kolmas teema ja tulokset

Kolmas teema puolestaan tutkii toiminnon mittaamista ja tiedolla johtamista. Tarvitaan seka
laadullisia ettd maarallisia tavoitteita. Niiden selkeyttdminen ja jatkuva seuraaminen ovat
tavoitteellisen toiminnan keskiossa. Hairiomallien selkeyttdminen ja viestiminen organisaa-

tiossa strukturoidusti ja syiden selvittdminen jatkoa varten antaa pohjan jatkuvuudelle.

Kehittamalla pidemmalle vietyja mittareita, joista voidaan tunnistaa kehitys-
alueita seka johtaa toimenpiteita. Vaatii etukateismaarittelya paljon ja yhteista

sopimista siita, milla mittareilla on valia.

Mittareiden méaarittelyssa tulisi olla mukana kaikki, joiden tekemiseen niilld on vaikutusta.
Laadullisen mittaamisen tavoiteasetanta ja seuraaminen vaatii tyota etukateen ja osaamista

jo kertyneen tiedon analysoimiseen ja parempien mittareiden luomiseen tarpeen mukaan.
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6.3.4 Tutkimuksen neljas teema ja tulokset

Neljas teema kasittaa tietojarjestelmat ja niiden kehityksen paremman asiakaskokemuksen
saamiseksi ja toiminnon tehokkuuden lisddmiseksi. Vastauksista tuli ilmi data-arkkitehtuurin
ja -strategian kokonaiskuvan puuttuminen. Liséksi integraatiot muihin jarjestelmiin ovat
puutteellisia tai niita ei ole lainkaan. Laadullisen tiedon esimerkiksi kayttaytymispohjaisen
tiedon laadukas hyddyntaminen ja analysointi. Prosessien lapikaynti ja toimintojen kirkas-
taminen jarjestelmamielessd, uusien parannettujen prosessien automatisointi ja analysoin-
timalli jatkuvasti ja palautteen hyddyntdminen parempien prosessien kehittdmiseksi ja suo-

raviivaistamiseksi.
6.3.5 Tutkimuksen viides teema ja tulokset

Viides teema tutkii jarjestelman tavoitteita seuraaville 3-5 vuodelle toiminnoittain.

Tiedon hyddyntamisen nopea kasvu ja datan integraatioiden lisdédminen. Jar-
jestelman hyoédyntdmisen ymmartamisen kasvaminen organisaatiossa. Toi-
mintojen automatisointi ja toiminnon laajentuminen koskemaan myds muita

kuin yksittaista funktiota.

CRM:n maarittely arkkitehtuuritasolla, organisoituminen sen ymparille tukien jatkuvalla ket-
terdlla kehityksella ja kehittamalla jarjestelman ekosysteemid dynaamisesti ja skaalautu-

vasti.
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6.3.6 Tutkimuksen kuudes teema ja tulokset

Kuudes teema tutkii tutkittavan yrityksen kypsyysmaturiteetteja ja niiden priorisointia orga-
nisaatiossa. Vastaajien piti valita kahdeksasta maturiteetin osasta kolme, joita tulisi priori-
soida. Katso kuva 21. Selkeasti tarkeimmaksi prioriteetissa nousi a. liiketoimintaprosessi
ja -arvo. Yhtenaisesta ja yhteismaarallisesta jarjestelmakehityksesta hydtyy monella tapaa.
Seuraaviksi samalla arvolla tulivat d. uusien toimintamallien hyédyntaminen ja g. toiminta-
mallin maarittdminen. Ketteran kehityksen ja uusien toimintatapojen kayttdonotto ja hyo-
dyntdminen ovat avainasemassa. Toimintamallin maarittdminen tarkasti ja yhdenmukai-
sesti auttaa kokonaisuuden hallintaa ja asiakkuudenhallintajarjestelman kehittamista sa-
maan suuntaan ja samalla tavalla. Tama pitda sisalladn organisaation roolien tarkentami-

sen ja oikeiden ihmisten valjastamisen tekemisen keskiton.

Jarjestelman maturiteettien osa-alueet
tﬂkaYSjEll‘jESt?kSESSﬂ M a. liiketoimintaprosessi ja -arvo
M b. organisaation jasenet
B c. muutoksenhallinta
d. uusien toimintamallien
hyddyntaminen
M e. visio ja strategia
m f. jarjestelman hallintamalli
W g. toimintamallin

maarittdminen
W h. arkkitehtuuri

Kuva 21. Kypsyysmaturiteetin osat priorisoituna
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Kypsyysmaturiteetin osat pitavat a. liiketoimintaprosessi ja -arvo osiossa sisallaan seuraa-
via kategorioita, jotka ovat oleellisia maarittda ja niiden tasoa ja etenemista seurata, jotta

maturiteettitasoa voidaan edistaa ja parantaa (kuva 22).

a. liilketoiminta ja -prosessi

kykymaturiteetti

menestysmatriisi/taso
priorisointi/kehityssuunnitelma

johtavataso

kmtty\_fitaso
perustaso

Kuva 22. Kehitysmaturiteetti ja -taso liiketoiminta ja -prosessi osiossa

Kehittyvalla tasolla olevat osiot ovat kuvattu liilalla ja oranssi kuvaa toteutustasoa. Kyky-
maturiteetilla tarkoitetaan organisaation ja sen henkiléstdn osaamisen tasoa. Lisaksi pro-
sessien lapindkyvyys ja asiakaskokemuksen valjastaminen prosessin osaksi vaatii ty6ta.
IT-kustannusten ja -toimien tehokkuutta voidaan parantaa palautteen kerdémisella ja orga-
nisaatiotasoisella viestinnélla parhaista tydtavoista, estden siiloutumista ja saavutettaen pa-
rempaa tulosta organisaatiotasoisesti (liketoiminta-arvon suunta). Menestysmatriisi/taso
kuvaa tarkkoja mittareita, joilla toimintaa ja jarjestelman kaytt6a mitataan. On ne sitten KPI-
(KPI=key performance indicator) mittareita tai tietyn toiminto-osion mittareita, mutta ne pitéaa
Maarittaa ja seurata organisaatiotasoisesti. Asiakaspalvelussa mitataan asiakaskontaktien
maaria, niiden kestoja ja ratkaisuasteita. Myynnissa tarjousten euromaaraisia summia,
kauppojen toteutumisia ja asiakasarvoja. Markkinoinnissa taas markkinointikontakteja vs.
asiakasostojen kehittymista oikeanlaisen aktivoimisen jalkeen. Mittareita on, mutta niita ei
valttaméatta seurata yhteismitallisesti. Toisaalta asiakkuudenhallintajarjestelmén etuna on,
ettd tieto on saatavissa kaikille samalla tavalla, kun tiedot I6ytyvét samasta paikasta, sa-

manmuotoisesti. Kehityssuunnitelma ja priorisointi on kehitystasolla, viela on matkaa siihen,
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ettad suunnitelma on jatkuvasti ajan tasalla ja priorisoituna. Scrum-metodi on otettu organi-

saatiossa kayttéon, joten taman osalta etenemistéa on jo tapahtunut.

Seuraavan kypsyysmaturiteetti osio on d. uusien toimintamallien hyddyntaminen. Sen
osalta ne pitavat sisdllaan seuraavia kategorioita. Niiden maarittdminen ja seuranta on téar-

ke&é prosessissa (kuva 23).

d. uusien toimintamallien hyddyntaminen
Agilen toimintatavan

organisaation kayttaytymisen
muutos

jo htayatag

kmtty\-fﬁtaso
perustaso

Kuva 23. Kehitysmaturiteetti ja -taso uusien toimintamallien hyddyntdminen osiossa

Agilen eli ketteran kehityksen hyédyntadminen on aloitettu tutkittavassa yrityksessa, mutta
haasteita on hyvaksyntaprosessissa ja kokeilevassa, virheitd tekevédssa organisaatiokult-
tuurissa, jota ei vield ole oikein sisdistetty. Hyvaksyntaprosessi jarjestelmakehityksessa on
suhteellisen hidas ja organisaatio ei taysin tue tai ole valmis kokeilevaan kulttuuriin. Orga-
nisaation kayttaytymisen muutos ja eteneminen on aloitettu eli on kehittyvélla tasolla, mutta
mita konkreettisia toimenpiteita pitaisi tehda, jotta saavutetaan seuraava taso? Toimintojen
jatkuva parantaminen ja MVP eli vahimmaisvaatimukset tuottava ratkaisu kehitysmenetel-
mana on kaytdssa eli toteutustasolla. Toiminta on organisoitua ja menetelmia hyddynne-
taan jokapaivaisessa tydssa. Seuraavalle tasolle paastakseen taytyy edelleen viestintaa ja
kommunikaatiota organisaation sisalla laajentaa ja saada yhtendinen toimintatapa viestia
muutoksista ja niiden hyddyista. Sisdisen intran ja viestintdkanavien uudistaminen on aloi-

tettu, siitd varmaan saadaan ratkaisua tdhan ongelmaan.
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Viimeisena osiona ja kypsyysmaturiteetin osana on g. toimintamallin maarittaminen (kuva
24).

g. toimintamallin maarittaminen

paatoksenteko-organisaation
tasmentaminen
kehitysaihioiden valinta ja
priorisointi

resursointi

kehittyvataso
perustaso

Kuva 24. Kehitysmaturiteetti ja -taso toimintamallin m&arittdminen osiossa

Tiimi- ja roolijako organisaatiossa on toteutustasolla eli on maaritelty roolit esimerkiksi asi-
akkuudenhallintajarjestelman omistaja ja paakayttajat on maaritelty. Viimeisimmassa orga-
nisaatiomuutoksessa CRM-tiimi siirrettiin IT-organisaatioon, joka varmasti tuo etuja koko-
naisuuden kannalta. Paatéksenteko-organisaation eli niin sanotun referenssiryhman puut-
tuminen on ollut haasteena. Viestintd ja kommunikaatio kayttajaryhmien valilla on lahestul-
koon kokonaan puuttunut (perustaso). Kehitysaihiot on kuitenkin saatu maaritettya kehitty-
valla tasolla ja priorisointia on tehty. CRM-kayttajatuki ja administraattoreiden resursointi on
johtavalla tasolla eli osaaminen ja resursointi on hyvad. CRM-tiimin roolit ja tehtavét on

maaritelty ja resursoitu.
6.3.7 Vastaukset tutkimuskysymykseen

Vastauksena paatutkimuskysymykseen: "Miten asiakkuudenhallintajarjestelmaa pystytaan
johtamaan paremmin tulevaisuudessa (3-5-vuoden aikavdlilla)?” on saada yhtenaiset mit-
tarit liiketoiminnoittain tehokkaamman toiminnan saavuttamiseksi ja jarjestelmatasoisesti oi-
keat mittarit ja niiden analyyttinen seuranta. Saada ketterén kehityksen metodit kayttoon
laajemmin organisaatiossa ja toteuttaa niita jarjestelméllisesti ja maaramuotoisesti. Refe-

renssiryhman eli paatoksenteko-organisaation maarittdminen ja valjastaminen
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asiakkuudenhallintajarjestelman keskiton, jotta saadaan oikeasti asiakaskeskeisesti liike-
toimintoja hyodyntavaa kehitysta tehtya. Lisaksi viestintdd ja kommunikaatiota tarvitaan li-
sdaa organisaatiotasoisesti. Asiakkuudenhallintajarjestelméan ekosysteemin hyédyntaminen
mahdollisimman laajasti organisaatiossa ja tarvittavien integraatioiden saaminen ovat poh-

jana jarjestelméan kokonaisvaltaiselle hyddyntamiselle ja kehittamiselle.

Ja alakysymykseen: Mitkd ovat asiakkuudenhallintajarjestelmén tarkeimmat kaytto- ja ke-
hityskohteet tutkittavassa yrityksessa? Ne ovat jarjestelman kayttoprosessien yhtenaista-
minen, kaytto ja osaaminen samantasoiseksi, IT:n ja liiketoimintojen kommunikaation lisa-
minen, selkeyttdd data-arkkitehtuuria ja -strategiaa ja viestia siitd organisaatiossa. Auto-
maation, robotiikan, tekodlyn ja itsepalvelumahdollisuuksien laajentaminen jarjestelmassa
on tarkedd maarittdd ja hyodyntaa oikealla tavalla. Kuvassa 25 kuvataan CRM:n tiedolla

johtamisen malli.

CRM TIEDOLLA JOHTAMISEN MALLI

Asiakaskokemuksen Selked jirjestelma Tiedolla

o ) Muutoksenhallintamalli
kehittiminen strategia johtaminen

Mahdollistaja Aktivaattori Lisdarvo

Jarjestelma - . Analytiikka
Jarjestelmimate

Jarjestelmatuki riaalit/chjeet

Parhaat BI
kiytinnot
Kehitystytkalu Lean/Scrum
lira, Confluence Jatkuva
parantaminen

Kykymaturiteetti

Viestinti

Automaatio, robotiikka ja tekoily

Kuva 25. CRM tiedolla johtamisen malli

CRM tiedolla johtamisen mallin keihdankarkina ja tavoitetilana ovat tutkimuksen mukaan
asiakaskokemuksen kehittdminen, selkea jarjestelmastrategia, tiedolla johtaminen ja muu-
toksenhallintamallin sisaistdminen organisaatiossa. Nama osiot ovat myds tutkittavan yri-
tyksen strategisia tavoitteita. Mallia tukevat ja toteutumista seuraavat kykymaturiteetit eli
kypsyystasot, viestinta ja automaatiot, esimerkiksi tekodly. Automaatioiden kaytt6a ja niista

saatavia hyotyja selvitelldén jatkuvasti yrityksessa. Niiden haasteena on ison organisaation
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lisdksi organisaatiohierarkia ja liiketoimintojen erilaisuus. Mahdollistajana ovat asiakkuu-
denhallintajarjestelma, kayttajat ja tietojarjestelmat, joilla kehitysta tehdaan esimerkiksi Jira.
Jarjestelma antaa mahdollisuuden pitda kaikkea asiakas- ja liikevaihtodataa samassa pai-
kassa. Viela tarvitaan tarkempaa kirjaustapaa esimerkiksi asiakaspalvelun casen kasitte-
lyyn. Merkintatavat saattavat vaihdella ja eivat néin ole yhteensopivia toistensa kanssa ja
se hankaloittaa automatisaatiota. Aktivaattorina mallissa ovat jarjestelmatuki, jarjestelma-
materiaalit ja -ohjeet ja ketterdn kehityksen toimintatavat esimerkiksi Scrum. Jarjestelmatuki
on yrityksessé hyvalla tasolla, tukea ja kertausta parhaista toimintatavoista jarjestelméassa
jarjestetaan aina aika-ajoin. Ketteréan kehityksen toimintatavat on aloitettu ja niiden edisté-
minen ja laajentaminen kaikkialle organisaatioon antaa kokonaisuudenhallintaan lisatietoa
ja kehitykselle vaadittavaa samankaltaisuutta. Lisdarvoa mallissa saadaan analytiikan, par-
haiden kaytanteiden, Bl:n eli Business Intelligencen ja jatkuvan parantamisen toimintata-
voilla. Niitd hyddyntamalla asiakas saa lisétietoa jo ennalta asiakkaan tarpeeseen, joka

tuottaa lisdarvoa ja asiakaskokemus saadaan paremmalle tasolle.

Tiedolla johtamisen malli ottaa huomioon asiat, jotka vaikuttavat itse tekemiseen ja sen
maarittelemiin raameihin organisaatiossa. Tiedolla johtamiseen taytyy huomioida myds asi-
antuntijoiden johtajuus, he tarvitsevat erilaista johtajuutta, on se sitten valmentavaa tai mo-
tivoivaa. Esimies ja johtajuus on yksi eniten tydmotivaatioon ja proaktiivisuuteen vaikuttava
tekija. Organisaation muutosvalmius ja -halu on suurelta osalta kiinni johtajuudesta. On py-
syttéva valtuuttamaan ja antamaan mahdollisuus tehda paatoksia asiantuntijuuden kautta,
koska siella se tieto ja taito on. Johtajuus on vaikuttamista, se voi olla eteenpdain tyontavaa
ja motivoivaa tai estavaa ja mikromanageeraavaa. Varmaankin on sanomatta selvaa, etta
kumpi johtajuus saa organisaatiosta enemman irti. Nykyajan asiantuntijat tunnistavat hy-
van, valmentavan esimiehen tai johtajan. Asiantuntijat saattavat tietoisesti valita olemaan
"vain asiantuntija”, koska esimiehen tai johtajan ty6 ei palkitse tai motivoi. Asioiden johta-
minen on helpompaa kuin henkildiden johtaminen. Onko kyse sitten luonteenpiirteesta vai
asioista, jotka saavat aikaan tyonimua, mutta vaikuttamista se on asiantuntijankin tyd, niin
kuin esimiehenkin. Vaikuttamisen taidot ja oman osaamisen tunnistaminen onkin tarkeimpia
tydelaman taitoja. Niita voi esimiehet tai johtajat joko tukea tai pistaa kapuloita rattaisiin.
Oma halu joko toimia asiantuntijana tai johtajana ei valttamétta ole niin mustavalkoista tai
joko tai -asetelma, mutta se saattaa selvitd vasta kokeilemalla. Antaako esimiestyd tai joh-
tajuus sellaista kipinaa, etta esimiesty® motivoi vai onko oma ura asiantuntijana ilman esi-
miesvastuita. Asiantuntijan ty6 on myds hyva valinta, vaikka se ei ehka tittelin tai uran ete-
nemisen kautta siltd naytakaan. Onko parempi olla hyva ja motivoitunut asiantuntija kuin

huono epamotivoitunut tai uran takia edennyt johtaja?
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Johtajuus ja resilienssi on voimavara, jota ei kannata jattda huomiotta organisaatiossa. Jo-
kaisen yksilon resilienssi kannattaa ottaa huomioon organisaation hyvéksi. Nain saavute-
taan yhteis0, jossa luovuutta ruokitaan ja paastaan parempiin tuloksiin. Kyky ja halu uudis-
tua ja nahda asiat uudella tavalla aktivoituu ja tydnimu ja yhteiséllisyys organisaatiossa kas-

vaa, mahdollistaen uusien toimintatapojen kayton.
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7 Johtopaatokset ja jatkokehitys

Tasséd opinndytetytssa tutkittiin tutkittavan yrityksen asiakkuudenhallintajarjestelman
(CRM) johtamista ja sen kehittamista. Taman tyon tarkoituksena oli selventaa kohdeyrityk-
sen asiakkuudenhallintajarjestelman kokonaiskuvaa ja -tavoitteita tiedolla johtamisen edis-
tamiseksi ja tueksi. Tavoite oli nykyiselld jarjestelmélld saada kuvaa asiakkuuden tilasta,
jarjestelman kyvykkyydesta esimerkiksi automaation osalta ja asiakaskokemuksesta jarjes-

telman prosessimielessa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd: Miten asiakkuudenhallintajéarjestelméé pystytaéan joh-
tamaan paremmin tulevaisuudessa (3-5-vuoden aikavalilla)? Lisdksi tutkimuksen tavoit-
teena oli selventdd asiakkuudenhallintajarjestelman tarkeimmat kayttd- ja kehityskohteet
tutkittavassa yrityksessa. Osioita lahestyttiin kehitysmaturiteetin osien kautta, se valtta-
matta ollut paras lahestymistapa, mutta se kuitenkin varmisti, etta tutkimuksessa otettiin
huomioon oikeantasoiset maaritteet. Maaritteet olivat sellaisia, joiden kautta asiaa voidaan
yleistaa ja hyddyntaa muuallakin ns. yleispatevana arviona asiakkuudenhallintajarjestelmén

ominaisuuksina tai maturiteetin osina.

Tutkimus toteutettiin internet-kyselyna helmikuussa 2021. Tutkimuskysymykset olivat avoi-
mia kysymyksi&, jotta saadaan mahdollisimman laajasti tietoa kysymysalueista. Tutkimuk-
seen vastasi kahdeksan henkil6a tutkittavasta organisaatiosta. Vastaukset olivat anonyy-
meja. CRM tiedolla johtamisen mallin keihaénkarkina ja tavoitetilana olivat tutkimuksen mu-
kaan asiakaskokemuksen kehittdminen, selkea jarjestelmastrategia, tiedolla johtaminen ja
muutoksenhallintamallin sisdistaminen organisaatiossa. Mahdollistajana olivat asiakkuu-
denhallintajarjestelma, kayttajat ja tietojarjestelmat, joilla kehitysta tehdaén esimerkiksi Jira.
Aktivaattorina mallissa olivat jarjestelmatuki, jarjestelmamateriaalit ja -ohjeet ja ketteran ke-
hityksen toimintatavat esimerkiksi Scrum. Lisdarvoa mallissa saatiin analytiikan, parhaiden
kaytanteiden, Bl:n eli Business Intelligencen ja jatkuvan parantamisen toimintatavoilla. Mal-
lia tukivat ja toteutumista seurasivat kykymaturiteetit eli kypsyystasot, viestinté ja automaa-

tiot esimerkiksi tekodaly.

Tutkimus on luotettava ja pateva. Tutkimuksen validiteetti on pateva eli tutkimus on tutkinut
mit& on pitanyt ja tutkimustulokset on tulkittu oikein. Reliabiliteetti eli tutkimuksen toistetta-

vuus antaa samat vastaukset ja lopputulokset uusinta tutkimuksesta.

Jatkokehityksena organisaation sisdisen viestinnan parantaminen ja sen seuranta ja mer-
kitys tekemiselle on oleellinen. Liséksi yrityksen strategian ja CRM-strategian linkitys toi-
siinsa ja niiden yhteinen suunta on tarkeda pitaa tekemisen keskitssa ja tarkastella niita

dataan perustuen ja sitd hyoddyntden. Automaation ja muiden uusien teknologioiden
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hy6dyntaminen automaation ja itseasioinnin aktivoimiseksi auttaa resursoinnissa ja turhien

prosessien tekemisessa.

Johtamisen osalta tulee enemman kiinnittdd huomiota asiantuntijoiden johtamiseen. Val-
mentava esimiesty ja kannustava tyoilmapiiri antavat evaat kasvaa ja kehittyd asiantunti-
jana tai esimiehend, jos oma intressi suuntautuu esimiesty6hon tai johtajuuteen. Nama jat-
kokehityksen osat voisi tutkia toistamalla taménkaltainen tutkimus tai tehdéa tutkimus kos-
kien osaa naista aihioista. Tarkein yksittédinen asia on vastuuroolien kirkastaminen organi-
saatiossa ja asiakkuudenhallintajarjestelmén kokonaisstrategian kuvaaminen ja dataan pe-
rustuvien mittarien asettaminen ja niista tiedottaminen kaikkialle organisaatiossa. ltseoh-
jautuvuus organisaatiossa ruokkii luovuutta ja vastuunottamista omasta tyosta. Siina yhtey-
dessa taytyy olla selkea tavoite ja visio tekemiselle, jotta on yhteinen suunta. Silloin saa-
daan organisaatiosta paras tulos, kun henkilét ovat motivoituneita ja sitoutuneita tekemaan

tyota yhteisen edun nimissa.
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