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Tyoelama kokee jatkuvaa muutosta, eritoten teknologisten ratkaisujen ja digitalisaation li-
sdantyessa. Tama edellyttda organisaatioiden hallitsevan muutosjohtamisen ja tukevan
tyontekijoitd muutoksessa. Suomen isoilla yrityksilla on usein kaytdssa CRM-jarjestelma
asiakkuudenhallinnassa. Se on keskeinen tydvaline organisaation tyontekijoille. Jarjestel-
mia kehitetaan jatkuvasti ja tama vaikuttaa tyontekijoiden tyon tekemiseen. Taman tutki-
muksen tavoitteena onkin selvittaa, millainen CRM-jarjestelman versionvaihto oli Yritys
X:ssa kayttajien nakokulmasta.

Opinnaytetyon alussa pohjustetaan opinnaytetyon taustaa seka kaydaan lapi tutkimuson-
gelma ja tavoitteet. Sen jalkeen siirrytdan teoriaosioon, missa kaydaan lapi asiakkuuden-
hallintaa, CRM-jarjestelmaa ja muutosjohtamista yleisella tasolla etta tietojarjestelmissa.
Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, missa haastateltiin Yritys X:n tyonteki-
joita. Haastattelijoilta selvitettiin versionvaihdon vaikutusta tydhén seka heidan kokemus-
taan versionvaihdosta. Haastattelut toteutettiin huhtikuussa 2021 ja sen jalkeen haastatteli-
joiden vastaukset analysoitiin aineistolahtoisella analyysimenetelmalla.

Opinnaytetyon lopussa kasitellaan tuloksia, ja niiden pohjalta voidaan paatella, etta versi-
onvaihto sujui yrityksessa hyvin. Versionvaihto ei vaikuttanut negatiivisesti tyohon ja kayt-
tajien kokemus versionvaihdosta oli myonteinen. Tahan vaikutti ohjeistus, koulutus, paa-
kayttajien seka pilottikayttajien tuki seka viestinta, mitka ovat osa tietojarjestelmien muu-
tosjohtamista. Joitakin kehitysideoita nousi esille, kuten kysely kayttajille heiddn CRM-jar-
jestelman tarpeista, lyhyet ohjevideot uusista toiminnallisuuksista seka paivystava tuki ka-
lenterivarauksen kautta etatydsuosituksen takia.
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1 Johdanto

Tybeldamassa tapahtuva jatkuva muutos ja lisdantynyt digitalisaatio seka uudet teknologiat
vaikuttavat tyontekijoiden tyoskentelyyn. Muutosten pitaa olla organisaatiotasolla tuettuja
seka hyvin suunniteltuja, jotta muutoksen vaikutukset eivat haittaa organisaation liiketoi-

mintaa.

Suomalaisista suurista yrityksista 69 prosentilla on kaytdssa CRM-jarjestelma. (Tilasto-
keskus 2017) CRM-sana tulee englanninkielisesta lyhenteesta "Customer Relationship
Management”, mika tarkoittaa suomeksi asiakkuudenhallintaa. Jarjestelmaa kaytetaan ni-
mensa mukaisesti asiakkuudenhallintaan. CRM-jarjestelmat voivat vaihdella organisaatioi-
den valilld. Ne esimerkiksi mahdollistavat kohdemarkkinointia seka asiakaspalvelua ja tu-
kevat myynnin tekemista. Useimmiten ne ovat myos sidoksissa organisaation muihin jar-

jestelmiin. CRM-jarjestelma on usealle tyontekijalle ensisijainen tyovaline.

Tietojarjestelmia, kuten CRM, uudistetaan ja kehitetaan jatkuvasti. Naiden tietojarjestel-
mien muutokset pitaa olla tuettuja, jotta tyontekijdille ei koidu haittaa muutoksesta, mika
taas saattaa vaikuttaa yrityksen liiketoimintaan. CRM-jarjestelman versionvaihto on muu-
tos, missa jarjestelma itsessaan pysyy samana kuin se on aikaisemmin ollut, mutta visu-
aalinen ilme muuttuu seka sen toiminnallisuudet muuttuvat hieman. Versionvaihtoa voi ka-

sitella kayttéonottona.

Tietojarjestelmien vaihtumiseen tai niiden versionvaihtoihin liittyy vahvasti muutosjohtami-
nen. Muutosjohtaminen tarkoittaa sita, miten muutosta johdetaan organisaatiossa. Se voi
liittya joko organisaation tyontekijoiden tai tietojarjestelmien muutoksien johtamiseen,

mutta useimmiten ndma ovat sidoksissa toisiinsa.

Taman opinnaytetyon on tarkoitus tutkia, millainen CRM-jarjestelman versionvaihto oli Yri-
tys X:ssa. Tassa halutaan selvittaa, miten se vaikutti kayttajien tydohon seka miten he koki-
vat versionvaihdon. Ty0 on rajattu kayttajiin, eika siina oteta huomioon versionvaihtoa
suunnitelleita henkil6ita, silla halutaan tarkastella sen vaikutuksia kayttajien nakokulmasta.
Versionvaihdon kokemukseen ja vaikutuksiin liittyy vahvasti myos ohjeistukset, koulutuk-

set, versionvaihdon suunnittelun seka viestinnan.

Tutkimus on toteutettu kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Aineistokeruumenetelmana
kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua. Tutkimuksessa on haastateltu Yritys X:n tyénte-

kijoita. Haastattelut toteutettiin huhtikuussa 2021.



Taulukko 1. Peittomatriisi

Paaongelma: Millainen CRM-jarjestelman versionvaihto on ollut kayttdjien nakokul-
masta Yritys X:ssa?

Alaonaelmat Teoreettinen | Kyselylomakkeen | Tuloksien
g viitekehys kysymys luvut
Miten versionvaihto vaikuti 2.2.1 7,8,9,10 5.1
kayttajien tydhon?
MiIIaisenq kaytj[ajat kokivat 3.1 3.4.5,6 59
versionvaihdon?

Taulukossa 1 kuvattu opinnaytetyon peittomatriisi.

1.1 Tyobelaman muutokset ja opinnadytetyon tausta

Marja-Liisa Manka (2015) kirjoitti kirfjassaan "Stressikirja”, kuinka tydelamassa koetaan jat-
kuvasti muutoksia ja uudistuksia. Han painotti, etta tydntekijdiden pitda sopeutua muutok-
siin mahdollisimman hyvin ja nopeasti, jotta parjaavat tydelamassa. (Manka 2015) Mari-

anne Keyrildinen (2017) kirjoitti artikkelissaan, etta digitalisaatio tulee vield vahvasti muut-
tamaan tyoelamaa. Keskeista kehityksessa on se, miten uudet teknologiat ja digitalisaatio
otetaan vastaan, varsinkin yksilotasolla. Hanen mukaansa on tarkeaa osallistuttaa tyonte-
kijat muutokseen, jotta he kokevat olevansa osa muutosta. (Keyrilainen 2017) Varsinkin

koronapandemian aikana moni toimistotydlainen joutui sopeutumaan uuteen tapaan tyos-

kennelld kotoa ja lisdantyneeseen teknologiaan.

Digitalisuuden ja uusien teknologioiden lisaantyessa yrityksilla pitéda olla selked muutos-
johtaminen. Teknisiad ratkaisuja ja muutosta tapahtuu jatkuvasti yrityksissa. Yksi keskeinen
jarjestelma on CRM-jarjestelma asiakkuudenhallinnassa. CRM-jarjestelmia on Tilastokes-
kuksen (2017) teetetyn tutkimuksen mukaan 39 prosentilla yrityksista. Luvut vaihtelevat
pienten ja suurten yritysten osalta, mutta suurilla yrityksilla 69 prosentilla on kaytdssa
CRM-jarjestelma. (Tilastokeskus 2017) Jarjestelmia kehitetaan ja tydntekijoiden odotetaan
sopeutuvan muutoksiin mahdollisimman nopeasti. Muutoksiin valmistautuminen ja muu-
tosten tuki on tarkeassa asemassa, eivatka tyonantajat voi olettaa tyontekijoiden pysty-
van, ilman apua ja tukea, oppimaan kayttamaan uudistettuja jarjestelmia. Mikali yrityksella
on vahva ja onnistunut muutosjohtaminen voisi arvella, ettad se edesauttaa myos tyonteki-
jéiden tyGhyvinvointia ja sitd kautta vaikuttaa koko organisaation tehokkuuteen ja tuloksel-

lisuuteen.



Tutkimuksen kohdeyrityksena toimii finanssialalla toimiva, Suomen mittakaavalla suuri yri-
tys. Yritykselld on noin 600 tydntekijaa. CRM-jarjestelmaa kayttaa noin 200 henkilda. Osa
kayttajista kayttaa sita paivittain, toiset harvemmin. Kayttajaryhmat koostuvat myyijista,

asiakaspalvelusta, back-officesta, markkinoinnista ja viestinnasta seka analyytikoista. Yri-

tyksen johto kayttaa jarjestelmaa tydnjohdollisesta ndkdkulmasta.

Jarjestelmalla hallinnoidaan asiakkuuksia. Sinne esimerkiksi kirjataan kontakteja, sen
kautta tehdaan myyntia, seurataan raportteja seka lahetetdan markkinointiviesteja. Se on

keskeinen tyovaline asiakastyota tekeville tyontekijoille.

1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Jarjestelmien kayttoonotoilla voi olla merkittava vaikutus tyontekijoiden tyon tekemiseen,

josta syysta tutkimuksen tavoite oli selvittda, millainen CRM-jarjestelman versionvaihto on
ollut kayttajien nakdkulmasta Yritys X:ssa. Tutkimuskysymys on: Millainen on CRM-jarjes-
telman versionvaihto kayttajien nakdkulmasta Yritys X:ssa? Lisaksi tutkitaan, miten versi-

onvaihto vaikutti kayttajien tydhon ja millaisena kayttajat kokivat versionvaihdon.

Tutkimusongelmaa tarkastellaan kayttajien nakdkulmasta, silla CRM-jarjestelman version-
vaihto vaikuttaa eniten kayttgjiin. Lisaksi halutaan tutkia, miten se konkreettisesti vaikuttaa
heidan tyohonsa ja miten he ovat kokeneet sen. Kokemus on vahvasti kytkoksissa vaiku-
tuksiin, mutta siihen liittyvat myos heidan ennakko-odotuksensa, saamansa tuki seka
asenteet. Tutkimuksella ei selviteta tarkemmin sita, miten versionvaihto on sujunut niiden

henkildiden nakokulmasta, jotka ovat olleet tyostamassa projektia.



2 Asiakkuuksienhallinta

Sana CRM tulee englannin kielesta “Customer Relationship Management”. Kasitteella voi-
daan tarkoittaa useampaa asiaa. Se voi jopa vaihdella organisaation henkildiden kasitteis-
tdssa. Se mita kasitteelld tarkoitetaan, on useimmiten asiakkuuksien hallintaa. (Payne
2006, 18)

Paynen mukaan CRM on strateginen lahestymistapa, jolla kasvatetaan osakkeen omista-
jien arvoa kehittdmalla asiakkuussuhteita seka asiakassegmentteja. CRM:aan yhdistyy IT-
toiminta seka suhdemarkkinointi. Sen tarkein tarkoitus on tarjota dataa ja tietoa, jotta voi-
daan ymmartaa asiakkaita, mutta myos parantaa suhdemarkkinointia. Taman edellytyk-
sena ihmisten, operaatioiden, prosessien seka markkinoinnin kykyjen valilla pitaa olla in-

tegraatio, jota mahdollistaa teknologia, informaatio ja sovellukset. (Payne 2006, 22)

Oksanen (2010) kuvaa kirjassaan CRM:n tarkoittavan useaa eri kasitetta, joko toimintata-
voille tai tietojarjestelmille. Kasitteen kaytto riippuu organisaatiosta. Silla voidaan tarkoittaa
esimerkiksi prosessia, joilla on tarkoitus hallita asiakaskohtaamisia, tai lahestymistapana
asiakkaiden hankkimiseen, tunnistamiseen seka asiakaspitoon. Lisaksi silla voidaan vii-
tata lilketoiminnan tietojarjestelmaan, minka avulla johdetaan markkinointia, asiakaspalve-
lua ja myyntia, tai liiketoimintastrategiaan, jolla maksimoidaan asiakkaiden tuotot, tyytyvai-

syys seka kannattavuus. (Oksanen 2010)

Peelenin (2013) mukaan CRM-kasitteen merkitykselld on edelleen epaselvyytta. Silla voi-
daan tarkoittaa IT-jarjestelma3, joka yhdistda asiakkaan tiedot eri toimintojen valilla ja toi-
mii tukena asiakkaan palvelemisessa. Toinen, mita silla voidaan tarkoittaa, on prosessi,
jossa asiakkaasta ollaan kiinnostuneita yleiselld tasolla, ei vain ostoprosessin ajan. Pro-
sessissa asiakkaan tuntemusta ja ymmarrysta halutaan kasvattaa ja sitéa kautta myos pa-
rantaa asiakkaan tunnetta yrityksesta, jolloin kanssakayminen saadaan toistumaan. Myos
yrityksen pitaa nayttaa kiinnostuksensa asiakasta kohtaan, mika taas lisaa asiakkaan ar-
vostusta yritystd kohtaan. Kolmas maaritelma viittaa CRM:aan strategiana. Se ei ole siis
pelkka prosessi, mutta sisaltda samoja tavoitteita kuin CRM-prosessi. Strategiana sen tar-
koitus on padasiassa kasvattaa voittoa seka liikevaihtoa, mutta myds parantaa asiakas-
tyytyvaisyytta. (Peelen 2013, 34-35)



Asiakkuuksien
luonne ja elinkaari

Linkitys Asiakkuuden Asiakkuuksien

markkinoinnin . arvo ja
toteutukseen hallinta kannattavuus

Informaatioteknol
ogian hyoty

Kuva 1. Nakodkulmia asiakkuudenhallintaan. Mukaillen Mantyneva 2003.

Kuvassa 1 Mantyneva (2006) havainnollistaa asiakkuudenhallintaa. Han kuvaa sita kasit-
teena, joka tulee englannin kielesta "Customer Relationship Management”. Mantynevan
mukaan yrityksen pitda tuotteen, hinnan, markkinointiviestinnan ja jakelun lisdksi keskittaa
ajatteluaan seka toimintaansa asiakaslahtdisempaan suuntaan. Talla haetaan sita, etta
yritys tunnistaa asiakkaan tarpeet ja kykenee tayttamaan ne entista paremmin. Yrityksen
pitdd pohtia, miten se onnistuu parantamaan asiakastarpeiden tunnistamista ja tayttamista
ilman tuotteen tai palvelun hinnannostoa, silla asiakas ei yleensa ole valmis maksamaan
enemman kuin mitd on aiemmin maksanut. My6s markkinointiviestintaa pitaa muuttaa
kahdensuuntaiseksi, jotta asiakas voi kommunikoida yritykselle toiveistaan ja tarpeistaan.
(Mantyneva 2006, 9-10)

21 CRM-jarjestelma

Riippumatta siitd millainen tai minka tyyppinen CRM-jarjestelma yrityksella on, sen ydin-
ajatus on hallita asiakkuuksia. Talla tarkoitetaan sita etta, yrityksen ja asiakkaan valilla on
suhde. Peelenin (2013) mukaan CRM-jarjestelman paaasiallinen tavoite on tukea ja aut-
taa suorittamaan tehtavia, jotka kuuluvat asiakkuuksien kontaktointiin. Tahan liittyy muun
muassa laskutus, tiedonvaihto asiakkaan kanssa ja maksaminen. Toinen tavoite on tie-
donkeruu, missa keratdan mahdollisimman paljon tietoa asiakkaasta, ja sen avulla voi-
daan kehittda organisaation asiakashallinnan prosesseja tehokkaammaksi. (Peelen 2013,
352)



Markkinoilla on useita CRM-jarjestelmia, joiden toiminnallisuudet, hinta, arkkitehtuuri ja
joustavuus vaihtelevat laajalti. Johnsonin ym. mukaan CRM-jarjestelmalla tarkoitetaan jar-
jestelma3, joka tukee yritystad asiakkuuksien hallinnassa siten kuin yritys haluaa. Jarjes-
telma voi olla hyvin myyntipainotteinen tai sitd voidaan haluta kehittdd mahdollisimman
paljon ja nopeasti, tai se voidaan haluta kansainvaliselle yritykselle, jolloin toiminnallisuu-
det seka kaytannot, kuten tietosuoja voivat erota CRM-jarjestelmista, jotka on tarkoitettu

kotimaan markkinoille. (Johnson, Kostojohn & Paulen 2011)

CRM-jarjestelmia on Tilastokeskuksen (2017) teetetyn tutkimuksen mukaan 39 prosentilla
suomalaisista yrityksista. Luvut vaihtelevat pienten ja suurten yritysten osalta, mutta suu-

rista yrityksta 69 prosentilla on kaytéssa CRM-jarjestelma. (Tilastokeskus 2017)

CRM-jarjestelmaa voidaan kayttaa seka B2B- tai B2C-yrityksissa. Sen kayttotarkoitus kui-
tenkin jakaa jarjestelmatyyppia. Pohjoismaissa useimmiten CRM-jarjestelman kayttétar-
koitus on strateginen. Talldin sen painopiste on asiakaskeskeisen liiketoiminnan synnytta-
minen, lisdarvon tuottaminen seka organisaation resurssien kohdistaminen asiakaskun-
nan tarpeita mukaillen. Kayttotarkoitus voi myos olla toiminnallinen, jolloin CRM-jarjestel-

massa on markkinoinnin, myynnin seka asiakaspalvelun tytkalut. (Oksanen 2010)

Mantynevan mukaan (2006) asiakkuudenhallinnan sovellukset jaetaan kahteen osaan:
operatiiviseen seka analyyttiseen. Analyyttisten sovellusten tarkoitus on helpottaa asiak-
kuuksien analysointia, ryhmittelya seka markkinoinnin suunnittelua erilaisille kohderyh-
mille. Operatiivinen sovellus taas tukee analyyttista, ja sen tehtdvana on tukea markki-
noinnin toteuttamista. Mantyneva painottaa, etta kaikkien yritysten jarjestelmien pitaisi olla
integroitu, eli toisiinsa yhteydessa, jolloin kdytannon asiakkuudenhallinta operatiivisella ta-
solla onnistuu. (Mantyneva 2006, 63-64)

Tarkea tunnusmerkki CRM:ssa Peelenin (2013) mukaan se, etta se yhdistaa tiedonkeruun
ja "front-office” tydn. Tama tarkoittaa, etta jarjestelma tarjoaa kayttajalleen tarkeaa tietoa

kontaktoinnin yhteydessa ja kayttaja voi myds muokata tietoa ajankohtaiseksi. Esimerkiksi
asiakkaan soittaessa asiakaspalvelijalla pitaa olla tarvittavat tiedot edessaan, jotta voi hoi-

taa kontaktin mahdollisimman hyvin ja asiakaslahtoisesti. (Peelen 2013, 352)

Johnsonin ym. mukaan perinteinen CRM-jarjestelma tukee kolmea "front-office” toimintoa;
markkinointi, myynti ja asiakaspalvelu. Myyntiosio useimmiten sisaltaa liidien ja myynti-
mahdollisuuksien hallinnoimisen seka tarjouksien kehittdmisen. Markkinoinnin osassa
taas naita liideja jaetaan asiakasryhmiin tai -segmentteihin ja asiakkaisiin seka jarjestel-
massa hoidetaan kommunikointia esimerkiksi sahkopostilla tai puhelimitse.
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Asiakaspalveluosuus sisaltaa tietoa asiakkaista seka toiminnallisuuksia ongelmien tai asi-
oiden hoitamiseen. Jarjestelma mahdollistaa tiedonvaihdon naiden kaikkien osastojen tai

ydintoimintojen valilla. CRM-jarjestelmaa voi myds mukauttaa tai suunnitella tietylle toimi-
alalle, sen voi kohdentaa palvelemaan paremmin tiettya toimintoa tai tiettya ymparistoa,

kuten puhelinpalvelukeskuksia. (Johnson, Kostojohn ym. 2011)

Buttle ja Maklan on samoilla linjoilla muiden CRM-jarjestelma maaritelmasta. Heidan mu-
kaansa se on integroitu jarjestelma, jota kaytetdan suunnittelemaan, hallitsemaan ja aika-
tauluttamaan myyntiputken tapahtumia. Sitd hyddynnetaan kaikissa prospektien ja asiak-
kaiden hoidossa, kuten puhelinkeskuksessa, markkinoinnissa, myynnissa ja teknisessa

tuessa. Sen ensisijainen tavoite on parantaa organisaation pitkaaikaista kasvua ja tuotta-

vuutta asiakasymmarryksen kautta. (Buttle, Maklan 2015, 4)

CRMe-jarjestelman lyhyen aikavalin puuttuminen ei vaikuta merkittavasti yritysten liiketoi-
mintaan, mutta jos se lakkaa toimimasta, se hidastaa liiketoimintaa. Useimmiten tama joh-
tuu teknisestad ongelmasta. Tarkeaa on kuitenkin huomioida, ettd CRM-jarjestelman kayt-
tamattomyys usein kuitenkin johtuu valinnasta, jonka kayttajat tekevat. He valitsevat toi-
sen asian CRM:aa tarkedmmaksi ja kayttavat itse jarjestelmaan vain rajallisen tydépanok-
sensa. (Oksanen. 2010)

Amerikkalaisessa tutkimuksessa (2019) tutkittiin amerikkalaisia pienia ja keskisuuria yri-
tyksia ja selvitettiin, onko CRM-jarjestelman kayton ja asiakastyytyvaisyyden valilla korre-
laatio. Tuloksista ilmeni, etta on. Kayttajien mielesta jarjestelman kaytto paransi lahesty-

vyytta seka tarjosi katsauksen koko asiakkuuden elinkaareen. (Elfarmawi 2019, 1)

2.2 CRM-jarjestelman versionvaihto

CRM-versionvaihdolla opinnaytetdssa tarkoitetaan saman CRM-jarjestelman uuden ver-
sion kayttoonottamista. Uusi versio on visuaalisesti erinakdinen ja sen toiminnallisuudet
voivat erota vanhasta. Jarjestelman toiminnallisuudet ovat miltei kokonaan ennallaan,
mutta niissa voi olla pienia muutoksia. Muutos on kuitenkin sen verran merkittava ja iso,
etta tutkimuksen kohdeyrityksessa versionvaihto toteutettiin kehityskohteena. Kehityskoh-
detta voi kuvailla jarjestelmien kayttoonottojen termeina projektina tai jarjestelman kayt-
téodnottona, vaikka suoranaisesti ei oteta kayttéon uutta jarjestelmaa. Tasta syysta seuraa-

vassa osiossa tarkastellaan versionvaihtoa jarjestelman kayttoonottona.

Tietojarjestelmaprojektit, kuten CRM-jarjestelman kayttéonotto, toteuttaa yrityksen opera-
tiivista mallia. Operatiivisella mallilla tarkoitetaan, missa ja miten yritys toimii seka luoko

yritys arvoa. Operatiivinen malli on yhteydessa liiketoimintamalliin seka
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liketoimintastrategiaan, joka tarkoittaa sita, ettd CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektin
pitaisi Iahtea jo yrityksen strategiatasolta. Strategiatasolla maaritelldadn myds se, millainen
asiakkuudenhoitomalli yrityksella on, ja se linkittyy vahvasti CRM-jarjestelmaan. Kayttéon-
oton tarkeyden ymmartadminen edistaa projektin onnistumista. (Dahlberg, Hinkka, Mylly-
maki & Uimonen 2011, 203)

Paynen (2006) mukaan onnistuneessa kayttddnotossa pitaa kiinnittdéd huomiota siihen
onko organisaatio valmis CRM-jarjestelmaan, arvioida projektihallintaa ja muutoshallintaa,
ymmartaa, hyddyntaa ja kayttaa tydntekijoitd projektissa seka arvioida ja toteuttaa jarjes-
telma tarkkaan. Lisaksi lahtokohtana koko projektille on, ettd organisaatiossa pitaa olla

asiakkuudenhallinnan strategia kunnossa. (Payne 2006, 37)

Oksasen (2010) mielesta jarjestelman kayttdonotot edellyttavat "vahvaa johtajuutta ja
maaratietoisia toimenpiteitd”. Sen lisdksi asiakkuuksien haltuunotto ei ole mahdollista, mi-
kali yrityksella ei ole sita tukevia toimintatapoja tai sen jarjestelmat eivat ole kunnossa.
(Oksanen, 2010)

Oksanen on luonnehtinut kirjassaan erilaisia kayttdonottotyyppeja ja yksi niista on "uudel-
leenkayttéonotto”. Tama tarkoittaa joko CRM-jarjestelman kayttdonoton toistamista tai ny-
kyisen jarjestelman paivittamista. Ennen kayttdonottoa on kolme asiaa nykytilasta, mitka
pitaa selvittaa tarkkaan: omistajuus, nykyinen jarjestelma seka nykyinen toimittaja. Omis-
tajuudella haetaan sita, kuka jarjestelman omistaa ja sita kautta kenella on liiketoiminnalli-
nen vastuu kehittda jarjestelmaa tulevaisuudessa. Nykyisella jarjestelmalla halutaan sel-
vittaa sen tilanne, datan laatu seka kayttotarve. Nykyinen toimittaja avaa nakokulmaa sii-
hen, tayttaako toimittaja tarpeet ja pohdintaa siita, pitaisikd toimittaja vaihtaa. (Oksanen,
2010)

Johnson ym. (2011) suosittelee CRM-jarjestelman kayttdonoton tehtavaksi pienemmissa
erissa, joko jaksoittain tai pienissa projekteissa eika kerralla isoa muutosta. Talldin jokai-
nen jakso laajentaa CRM-jarjestelman kantamaa uuteen toimintoon tai uuteen prosessiin.
Jokaisen jakson jalkeen voi myos arvioida jakson onnistumista ja sitd hyddyntamalla ke-

hittaa kaytantoja seuraavia jaksoja varten. (Johnson, Kostojohn ym. 2011)

Mitad pidempi sovelluksen projektin kesto on, sitd suurempi riski epdonnistumisella. Vaikut-
tavana tekijana on esimerkiksi projektityontekijoiden vaihtuvuus, mika hidastaa paatoksen
tekoa ja saattaa muuttaa paatoksia. Lisdksi mitd suurempi projekti, talldin myds yrityksen
johto tai omistajat haluavat enemman sanavaltaa projektiin. Projektityontekijoita voi myds
vasyttaa sovelluksen jatkuva myyminen kayttgjille, jotka ovat skeptisia, tuleeko jarjestelma

ikina kayttdon projektin pitkdkestoisuuden takia. (Johnson, Kostojohn ym. 2011)
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2.21 CRM-jarjestelman kayttoonotto projektina

Projektilla tarkoitetaan seuraavaa: tyotehtavat ovat valiaikaisia aktiviteetteja ja ne on ajoi-
tettu, projektilla on selkea tavoite, siind on kaytdssa rajallisesti resursseja, projektipaal-
likkd koordinoi seka lopputuotoksen saavuttamiseen voi liittya riski. (Mantyneva 2016, 13)
CRM-jarjestelman versionvaihto kohdeyrityksessa toteutettiin projektiluontaisena tyéna.
Projektiluontoiseen tydhon eli tdssa tapauksessa jarjestelman kayttéonottoon liittyy laa-
jasti ja vaikuttavasti yrityksen strategia, projektin laajuus, johdon tuki sekd muutosjohtami-
nen. (Peelen, 2013)

vV Vv

Suunnittelupaatos Toteutuspaatos Kayttdonottopaatds| Kayttopaatds Lopetuspaatos

Kuva 2. Projektihallinnan paatdsvaiheportit ja projektihallinta (mukaillen Dahlberg, Hinkka
ym. 2011)

Kuvasta 2 nahdaan mita tietojarjestelmaprojektin kulkuun kuuluu. Projektit alkavat aina
kehityksesta ja siita, etta joku tietty asia on valittu kehityskohteeksi. Taman jalkeen siirry-
tdan valmisteluvaiheeseen, jossa otetaan huomioon asiat, jotka liittyvat ja vaikuttavat pro-
jektiin, seka mitka projektin tavoitteet ja padmaara ovat. Sen jalkeen on ensimmainen
paatosvaihe (G0), jossa paatetaan, halutaanko tietojarjestelmaprojekti toteuttaa. (Dahl-
berg, Hinkka ym. 2011)

Johnson ym. (2011) mielesta projektin valmisteluvaiheeseen kuuluu aikataulun suunnit-
telu, projektin resurssien ja tehtavien selvittaminen. Heidan mielestaan virstanpylvaat mer-
kitaan vasta tassa vaiheessa, kun tehtavat ja resurssit ovat sovittu. (Johnson, Kostojohn
ym. 2011)



Taman jalkeen siirrytaan projektin hallinnolliselta ndkdkulmalta suunnitteluvaiheeseen,
joka on sitoutunut jarjestelman maarittelyyn. Maarittelyssa on tarkoitus selvittaa, mita jar-
jestelmalta halutaan, ja tehda tarkemmat suunnitelmat projektille. Siina halutaan ensin
maarittaa lilketoiminnalliset vaatimukset, jotka muunnetaan sellaiseen muotoon, etta niista
VOi seuraavassa vaiheessa tehda toiminnalliset ja tekniset maarittelyt. Liiketoiminnalliset
vaatimukset ovat vaatimuksia, mitd organisaation eri tydntekijat ovat asettaneet. (Dahl-
berg, Hinkka ym. 2011, 153, 156)

Toiminnallisten ja teknisten maarittelyiden kohdalla punnitaan ja arvioidaan, soveltuuko
tietotojarjestelma yrityksen toimintaan, seka parametroidaan ja raataldidaan jarjestelma
vastaamaan tarpeita, ja toteutetaan se ohjelmoimalla. Maarittelyvaiheessa on darimmai-
sen tarkeaa pitaa dialogi auki liketoiminnan kehittajien seka tietojarjestelman kehittajien
kanssa. Tassa kohtaa ei voi orjallisesti tehda kaikkea mita kayttajat tai johto haluavat, silla
se johtaa todennakoisimmin hyvin raataloityihin, mutta vaikeasti kaytettaviin ja tuettaviin
jarjestelmiin, ja lisdksi projektista voi tulla pidempi ja kalliimpi. Maarittelyvaiheen jalkeen
tehdaan paatos, jatketaanko projektia. (Dahlberg, Hinkka ym. 2011, 153, 156)

Sen jalkeen siirrytdan hallinnolliselta osalta projektin hallintaan, jossa nimensa mukaisesti
hallitaan projektia ja sen edistymista. Jarjestelman osalta se tarkoittaa jarjestelmaarkkiteh-
tuurin ja toiminnallisuuksien toteuttamista seka toiminnallisuuksien testausta, eli toimiiko
se halutulla tavalla. Tama on todenndkdisesti yksi pisimmista osista projektissa. Varmiste-
taan etta liiketoiminnalliset, tietotekniset seka hallinnolliset edellytykset ovat kunnossa.
Sen jalkeen tehdaan kayttdonottopaatds, eli halutaanko jarjestelma ottaa kayttoon ja jos,
niin milloin. (Dahlberg, Hinkka ym. 2011, 168)

Sitten siirrytdan kayttéonoton valmisteluun, jossa suunnitellaan siihen liittyvat osiot kuten
kayttddnoton paivamaara ja kouluttaminen. Koulutuksen kokonaisuus koostuu toimintata-
pojen, ohjeiden ja jarjestelman ominaisuuksien perehdyttamiseen. Sen pohjalta tehdaan

kayttopaatos ja itse kayttdonotto. Lopetuspaatds tehdaan, kun ollaan tyytyvaisia lopputu-

lemaan ja projekti voidaan paattda. (Dahlberg, Hinkka ym. 2011, 168)
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Projektin
kdynnistyminen Testaus Kayttoonotto
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Madrittelyt Tekninen
muutoshallinta

Kuva 3. Projektin alkuvaiheet Oksasen mukaan

Kuva 3 kuvaa Oksasen mukaista kayttdonottoprojektin etenemisen kulkua. Valmisteluvai-
hetta Oksanen (2010) kutsuu jarjestaytymisvaiheeksi. Tassa sovitaan kyseisen projektin
kaytannon yksityiskohdista. Tavoitetilasta seka sen saavuttamisen virstanpylvaista on jo
paatetty aikaisemmin. Jarjestaytymisvaiheessa sovitaan kuitenkin muita kdytannon asioita
kuten resursointi, kokouskaytannot, tehtavat ja aikataulut ja muita kyseiselle projektille tar-
keita asioita. (Oksanen 2010)

Maarittelyvaiheella tarkoitetaan sitd, kun tavoitteita aletaan muuntaa tietoteknisiksi ratkai-
suiksi. Tassa tehdaan tekniset maarittelyt liiketoiminnan asiantuntijoiden tai johdon
kanssa, jonka pohjalta toiminnallisuus tullaan rakentamaan. Maarittelyjen tekeminen on
toimittajan tyotavoista riippuvaa. Lisaksi kaikki maarittelyt dokumentoidaan, jotta ratkai-
suista ollaan perilla testauksen ja toteutuksen osalta seka jatkossa myds yllapidon kan-
nalta. (Oksanen 2010)

Varsinaisen testauksen toteuttaa ensin toimittajan toimesta, minka jalkeen se siirretaan
niille yrityksen tyontekijoille, jotka ovat koulutettu tekemaan testaustyota. Toinen vaihto-
ehto on ostaa testausresursseja, jotka ovat kouluttautuneet testaukseen. Testauksessa
tarkeintd on huomioida, miten jarjestelmaa kaytetaan jokapaivaisessa tydssa, jotta sita
voidaan testata tyOprosessien osalta. Taman takia usein yrityksen tyontekijoita on testauk-
sessa mukana, silla heilld on ymmarrys siita, miten prosessin kuuluu menna. (Oksanen
2010)

Oksasen mukaan naiden vaiheiden jalkeen tulee myds tekninen muutoshallinta. Talla tar-
koitetaan toiminnallisten tai teknisten muutospyyntdjen kasittelyd. Muutospyyntdjen kasit-
tely onnistuu keraamalla testaajilta jarjestelmallisesti palautteita, samoin palautteiden

avoin kasittely ja seuranta koko elinkaaren ajan. Ne voivat olla virheitd, muutoksia, osaa-

mispuutteita tai jatkokehitystoiveita. (Oksanen 2010)
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Naiden vaiheiden seka koulutusten jalkeen tehdaan kayttéonotto, mika tarkoittaa jarjestel-
man lapaisseen testauksen vaatimukset. Kayttéonottoon liittyy vahvasti yrityksen sisainen
markkinointi. Kayttajille viestitaan kayttoonoton ajankohdasta, sen vaikutuksista seka
mista saa tukea. Talla halutaan organisaation valmistautuvan henkisesti muutokseen ja
luoda positiivista odotusta. Lisaksi viestitdan kdytannon asioista kuten mista jarjestelma

I6ytyy ja mistd ohjeet I0ytyvat. (Oksanen 2010)

Kayttéonoton jalkeen jarjestelma pitdd myos juurruttaa organisaatioon. llman maaratie-
toista, paattavaista ja selkeasti johdettua toimintaa ei ehka siirrytad uusiin pelisdantdihin tai
tyovalineisiin, vaan taannutaan vanhoihin tapoihin ja kayttéonotto jaa vajavaiseksi. Orga-
nisaation tulokset voivat vaikuttaa naiden vanhojen toimintatapojen ja tyokalujen kayton
jatkumiseen, kun esimiehilld on paineita onnistua. Tata voi kuitenkin estaa tarttumalla heti

ongelmatilanteisiin ja seuraamalla kayttéa. (Oksanen, 2010)

Johnsonin ym. (2011) mukaan kayttdonoton jalkauttaminen on tarkea osa prosessia. Or-
ganisaation kyvykkyys tarttua haasteisiin seka kysymyksiin vaikuttaa suuresti CRM-jarjes-
telman onnistumiseen. Yksi tapa heidan mielestaan on valita kayttajia, jotka innostavat
muita jarjestelman kayttamiseen seka toimivat asiantuntijoina omilla tydalueillaan. Nama
henkilét voivat neuvoa muita asiakkuudenhallinnan prosesseissa seka tuoda esille omien

tiimiensa tai osa-alueidensa tarpeita toimittajalle. (Johnson, Kostojohn ym. 2011)

Kayttéonoton jalkeen ongelmien tai haasteiden tunnistaminen ja niihin reagoiminen on
yksi iso osa jalkauttamista. Nama kayttajat, jotka toimivat palautteen antajina toimittajien
ja muiden kayttajien valilla, toimivat tdssa palautteenkeragjina. Heidan tehtavanaan on
tunnistaa ongelmat ja haasteet. Tama edesauttaa naiden ongelmien tutkimista ja resurs-
sien kohdentamista ongelmiin tai haasteisiin, joita kohdataan toistuvasti. (Johnson, Kosto-
john ym. 2011)

Kayttéonoton jalkeen pitdd myos tarjota jatkuvaa tukea kayttajille. T&ma tuki ei saisi olla
pelkastaan toiminnallisuuksiin liittyvaa, eli teknisestd ndkdkulmasta, vaan myos asiakkuu-
denhallinnan prosessista, mikali se muuttuu uuden jarjestelman ohessa. Liséksi teknologi-
sia ongelmia ei pitaisi katsoa vain pintapuolisesti, vaan selvittaa, mika on ongelman juuri-
syy. Juurisyyna voi olla esimerkiksi prosessin hiominen, ei tekninen ratkaisu. (Johnson,
Kostojohn ym. 2011)

Ohjeistuksen ja dokumentaation jarjestelmasta pitaisi olla ajan tasalla. Johnson ym.
(2011) suosittelevat kayttamaan ohjeistusvideoita, jotka ovat maksimissaan noin viiden

minuutin mittaisia, ja jotka tuovat esille tietyn jarjestelman prosessin tai alueen. Sen lisaksi
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he suosittelevat sellaisten toiminnallisuuksien korostamista, jotka ovat yleensa nopeita ja
niiden tarkoitus on esimerkiksi tehostaa ja nopeuttaa jarjestelman kayttoéa. Toisaalta laa-
jassa kayttoonotossa voi tuoda ilmi onnistumisia, kuten myyjan myyntiprosessin onnistu-
mista ja siina korostaa jarjestelman toiminnallisuuksia asiakkuudenhallinnan prosessissa.

(Johnson, Kostojohn ym. 2011)

2.2.2 Kayttoonoton onnistuminen

Johdon sitoutuminen ja osallistuminen on yksi keskeisimmista asioista CRM-jarjestelman
kayttodnottoprojektissa. Lahtokohtaisesti hanke, joilla ei ole johdon tukea, ei tule myds-
kaan onnistumaan. Mutta johdon sitoutuminen ei itsessaan riitd. Jokaiselle tyontekijalle pi-
taa selventad, mita kyseinen projekti ja muutos tarkoittavat hanen kannaltaan. Se itses-
saan sitouttaa johtoa projektiin. Johdon pitda myds omaksua uusia toimintatapoja seka si-

toutua ratkaisun kayttéon ja hyddyntadmiseen. (Oksanen 2010)

Projektipaallikko on toinen keskeinen osa kayttdonoton onnistumisessa. Projektipaallikon
tarkoitus on johtaa projektia ja pitaa huolta, etta haluttu lopputulos toteutuu. Hanta voi aja-
tella CRM-jarjestelman omistajan oikeana katena, jolloin he yhdessa toteuttavat jarjestel-

man visiota. (Oksanen 2010)

Hankkeen strateginen merkitys on myos yksi vaikuttavista tekijoista kayttdonoton onnistu-
misessa. Itsessaan se kertoo jo siita, ettd CRM-jarjestelma on yhteydessa liiketoiminnan
tavoitteiden saavuttamiseen seka sen kehittdmiseen. Ajatus on, etta jarjestelma tukee

naita uusilla toimintatavoilla ja uudella tietoteknisella ratkaisulla. (Oksanen 2010)

Neljas menestystekija jarjestelman kayttdonotossa on CRM-jarjestelman paakayttaja.
Paakayttajan tehtava on jalkauttaa visiot seka kayttdtavat organisaatioon. Projektissa ha-
nen tehtavansa on hoitaa sisallollista tekemista, eika johtamista, kuten projektipaallikko.
(Oksanen 2010)

Viimeinen merkityksellinen asia on toimittaja ja sen osaaminen seka kokemus. Tama siita
syysta, ettd hyva toimittaja osaa tunnistaa projektissa riskit ja tuntee hyvat kaytannét. Toi-
mittajalla on yleensad myo6s kokemusta monista CRM-jarjestelmien kayttdonotoista, jolloin

se osaa hyddyntaa jo aikaisemmin tunnistettuja toimivia toimintamalleja. (Oksanen 2010)

Oksasen (2010) mukaan kayttéonotto on onnistunut, mikali kahden vuoden jalkeen toteu-
tuvat kriteerit: nelja viidesosaa kayttajista kayttaa jarjestelmaa sdanndllisesti, kayttajat
ovat riippuvaisia jarjestelmasta, se tuottaa myos liiketoiminnan johtamiseen olennaista tie-

toa ja se on merkityksellinen osa organisaation tiedonhallintaa. (Oksanen, 2010)

13



3 Muutosjohtaminen

Miller (2016) kirjoittaa kirjassaan kokemuksestaan organisaatioiden muutosjohtamisen ke-
hittdmisesta. Hanen mielestdan viimeisen 20 vuoden aikana monet organisaatiot katsovat,
ettd niiden pitdd muuttua nopeammin ja kokonaisvaltaisemmin kuin koskaan aikaisemmin.
Tama siita syysta, etta kilpailukyky sailyy, vastoinkaymisista elvytaan nopeammin, tyonte-

kijoité pystytdan sitouttamaan seka yritykset suoriutuvat paremmin. (Miller, 2016)

Yritysten asennoituminen muutoksiin tapahtuu muutosjohtamisen kautta. Mikali yritys ha-
luaa olla kettera ja reagoida asiakkaiden tai sidosryhmien tarpeisiin, sen pitaa sitouttaa
koko organisaatio muutoksien hyvaksymiseen ja omaksumiseen. Tyontekijoilla pitaa olla
taitoa ja tyokaluja luoda muutosta silla laajuudella, nopeudella seka tarkkuudella mita vaa-
ditaan. (Miller 2016)

Muutosjohtamisen tavoitteina on tukea tehokkaita ja oikea-aikaisia toteutuksia, hallita ris-
keja, minimoida muutoksien negatiiviset vaikutukset, taata muutoksien tuottavan halutun
lopputuleman seka varmistaa etta johtamisen ja sisdisen valvonnan odotukset on taytetty.
Muutosjohtamista maaritellddn usein prosessina, mutta sen pitaa olla enemman kuin pro-
sessi. Onnistunut muutosjohtaminen on kyvykkyys organisaatiossa, mika tukee liiketoi-
minnan muutostarpeita ja siksi sen paaperiaate on keskittyd saavuttamaan liiketoiminnan
tuloksia. (Axelos 2017)

Muutosjohtaminen organisaatioissa on sita, etta yrityksella on systemaattinen ja struktu-
roitu Iahestyminen tiimien, yksildiden ja organisaation muuttamiseen nykyisesta tilasta ha-
luttuun tulevaisuuden tilaan. Muutosjohtamisen ydin on proaktiivisesti vaikuttaa sen kol-
meen tarkeimpiin osioihin, jotka ovat: muutoksiin sopeutuminen, muutoksiin vaikuttaminen
seka niiden hallitseminen. Organisaatiolle muutosjohtamisella tarkoitetaan ottaa kayttéon
tai tdsmentaa toimintatapoja, jotka kasittelevat liiketoimintaympariston muutoksia seka

tuottavat yritykselle voittoa muuttuvista mahdollisuuksista. (Tamilarasu 2012, 1)

Yrityksilla pitéda olla prosesseja, jotka auttavat tydntekijoitéd sopeutumaan muutoksiin, hy-
vaksymaan ja omaksumaan ne. Tama sen takia, ettd monet ihmiset suosivat ennakoita-
vuutta ja vakautta tydelamassa seka tydeldman ulkopuolella. Muutoksia kohdatessaan ih-
miset yleensa aluksi vastustavat niitd. Muutosjohtamisella halutaan vaikuttaa myos yksilGi-

den kokemuksiin muutoksista, ei pelk&staan organisaation tasolla. (Tamilarasu, 2012, 1)
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Hiatt ja Creasey (2003) selvittivat tutkimuksessa mitka olivat tarkeimmat asiat muutosjoh-

tamisessa ja muutoksen lapiviennissa. Ensimmainen oli ylimman johdon nakyva tuki, roo-
limallin nayttaminen muutoksessa, sekd muutoksesta viestiminen. Toisena oli esimiesten

ja tydntekijdiden muutoksen tukeminen, mika auttoi muutoksen jatkumisessa. Kolmantena
oli viestiminen koko projektin aikana, mika oli kohdennettu eri sidosryhmille. Neljantena oli
muutosjohtamisen tiimi, minka jasenet yllapitivat hyvia sisaisia suhteita seka verkostoitui-

vat organisaation sisalla. Viimeisena oli hyvin organisoitu ja suunniteltu lahestyminen ha-

luttuun muutokseen. (Green 2007, 255, 256)

Greenin (2007) mielestd muutoksen onnistumisessa on seitseman tarkeaa aihealuetta.
Ensimmainen naista on orientaatio, eli sisdinen ja ulkoinen motivaatio muutokseen seka
avoimuus muutokselle, mita tukee projektin yksityiskohtainen tiedonkeruu seka tasmailli-
nen paatdksenteko. Toinen on organisaatio; talla han tarkoittaa, etta projekteissa muu-
tosta suunnittelevat patevat tyontekijat, ja projektipaallikkd, jolla on hyva paatdksenteko-
ja ongelmanratkaisukyky. Kolmas on mobilisaatio, missa ylin johto sitoutetaan projektiin ja
muutokseen. Siind myds halutaan pitda ylimman johdon ja muiden tyontekijdiden valilla
lapinakyvaa ja avointa kommunikointia. Neljas aihealue on integrointi, mika tarkoittaa, etta
tarjotaan koulutusta, ohjausta seka kehittdmista esimiehille. Se, linkitettyna strategisiin ta-
voitteisiin ja operatiivisen toiminnan realiteetteihin, parantaa johtamiskykya ja tarjoaa emo-
tionaalista tukea tyontekijoille. Viidentena on siirtyminen, jolla tarkoitetaan sita, etta pide-
taan kaikkien projektin osapuolten valilla dialogi jatkuvasti auki, mika lisaa sitoutumista
muutokseen. Kuudentena integraatio, missa halutaan parantaa esimiesten seka tydnteki-
joiden kyvykkyyksia ja patevyytta ja saataa rakenteita, strategioita ja menetelmia vastaa-
maan uutta muutoksen tuomaa kulttuuria. Viimeisena on johtaminen, eli muutoksen ai-
kana pitaa kayttaa erilaisia johtamistyyleja, jotka taydentavat toisiaan ja sopivat muutok-
sen eri vaiheisiin. (Green 2007, 257-260)

3.1  Muutosjohtaminen tietojarjestelmissa

Muutosjohtaminen tietojarjestelmissa ja organisaation muutosjohtaminen on kaksi eri
asiaa. Organisaation muutosjohtaminen kohdistuu ihmisiin, esimerkkina tasta on yrityksen
uudelleenorganisoituminen. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta ne eivat olisi sidoksissa
toisiinsa. Tietojarjestelmien muutosjohtamiseen linkittyy aina organisaation muutosjohta-
minen. (Axelos 2017)

Tietojarjestelman tai CRM-jarjestelman vaihtamisessa tai muuttamisessa, kuten version-
vaihdossa, muutosta kasitellddn usein projektina. Kuten kaikissa projekteissa, myds
naissa projekteissa on muutosjohtaminen lasna ja se on aarimmaisen tarkeaa. (Bocij

2014, 453) CRM-jarjestelman vaihdossa pitda tasapainoilla kurinalaisen ja analyyttisen
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projektin hallinnan ja joustavuuden kanssa, jotta tuote luo arvoa kayttjille. Suurin osa pro-
jektin perustasta on tehty jo alkuvaiheessa, kun projektille on tehty etenemissuunnitelma.

(Johnson, Kostojohn ym. 2011)

Esimerkiksi projekti voi olla valmis, kun uusi tietojarjestelma on otettu kayttoon ja kayttajat
koulutettu, mutta muutos saattaa jatkua, mikali kayttéonoton jalkeen on pitdnyt muuttaa
johtamistapaa, rakentaa uudenlaista tydkulttuuria tai kommunikoida asiakkaiden kanssa
eri tavalla. Muutosjohtaminen siis kasittelee muutoksen suhtautumista organisaatioon.
(Green 2007, s. 159)

Tyontekijdiden avoimuus, valmius ja sitoutuminen mahdollistaa merkittdvaan tydpanok-
seen tietojarjestelmaprojektin kayttdéonottoa kohtaan. Tydntekijat ovat niitd, jotka ennen
kayttoonottoa useimmiten testaavat jarjestelmaa ja kayttavat sita kayttoonoton jalkeen.

Tasta syysta organisaatiolla pitaa olla prosesseja tai tydkaluja, joilla saadaan muutettua

myos tyontekijoiden asennetta muutosta kohtaan. (Chaudhry, 2018)

Buttlen ym. (2015) mukaan jopa pienissa CRM-jarjestelmien projekteissa muutosjohtami-
nen voi olla hankalaa. Tama riippuu siitd, mitd muutoksessa tapahtuu. Mikali muutokseen
liittyy myos toimintatapojen muutoksia esimerkiksi myyjien datan automatisointi ja myynti-
kohteiden laajempi jakelu eli myyjien myyntikohteet ja kayttama data ei ole enaa pelkas-
taan heidan omilla tietokoneillaan, vaan kaikkien saatavilla ja nahtavilla seka kaytetta-
vissa. Tamankaltainen toimintatapojen muutos voi aiheuttaa sen, ettd myyntitaktiikkaa voi-
daan joutua muuttamaan, mista voi ilmaantua huolta tai jopa vastustelua. (Buttle 2015,
368)

Muutosjohtamisessa on my0ds tarkeaa millaista tukea muutos saa varsinkin kayttajien na-
kokulmasta. Tuki voi olla tiedollista, jolloin kayttajat tietavat mita pitdd muuttaa ja ymmar-
tavat perustelun muutokselle. Toinen tuki on emotionaalista tukea, jolla tarkoitetaan sita,
etta kayttajalla tuntee innostusta muutosta kohtaan. Huomioitavana on myos se, ettd muu-
tos voi nayttaytya monella eri tavalla tyontekijoille. Lisaksi uudet teknologiset ratkaisut
omaksutaan paremmin, kun uskotaan jarjestelman olevan helppokayttéinen. (Buttle 2015,
370)
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Kylla Sivustakatsoja Mestari

Tiedollinen tuki ja
sitoutuminen

Ei Heikko lenkki Riskitekija

Ei Kylla

Emotionaalinen tuki ja sitoutuminen

Kuva 4. Intellectual and emotional buy-in. (mukaillen Buttle 2015)

Kuvassa 4 on viitattu Buttlen kayttajien sitoutumiseen ja tukeen jarjestelmaa kohtaan. Se
jakaa kayttajat neljaan eri segmenttiin. Mestarit antavat emotionaalista ja tiedollista tuke-
aan muutokselle, kun taas heikoilla lenkeilla eivat anna kumpaakaan. Valimaastoon jaavat
riskitekijat, joilla ei ole emotionaalista tukea, ja sivustakatsojat, joilla ei taas on tiedollista
tukea. Buttlen mukaan naihin kaikkiin neljaan segmenttiin kuuluvia henkilgita I16ytyy CRM-
projektissa. (Buttle 2015, 370)

Jokaiselle segmentin epavarmuudelle on toimintatapa ja jokaiselle segmentille pitda kom-
munikoida projektin visio ja tavoitteet, ja segmenttiin kuuluvien henkildiden pitdd myds hy-
vaksya ne. Voi olla, ettd he hyvaksyvat ne eri perusteluista. Projektitimin pitda kannustaa
sivustakatsojia innostumaan projektista ja tavoitteista ja heidan pitaa valistaa heikkoja

lenkkeja projektin perusteluista. (Buttle 2015, 370)

Buttlen (2015) mukaan heikot lenkit voivat olla hyvin ongelmallisia, mikali he ovat tehta-
vissa, joissa kohtaavat asiakkaita tai heilld on vaikutus asiakkaan kokemukseen. Buttle
perustelee sitd sanonnalla: "It has been said that it takes many years to win a customer’s
confidence and trust, but only one incident to break it" (Buttle 2015, 370). Eli luottamuksen
rakentaminen asiakkaan ja yrityksen valilla kestaa vuosia, mutta vain yhdella tapahtumalla

voi rikkoa sen. Buttle menee jopa niin pitkalle, ettd hanen mielestdan heikkojen lenkkien
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tyétehtavia pitaa vaihtaa sellaiseen, jossa ei ole suoraa vaikutusta asiakkaisiin, jos he ei-

vat usko projektin perusteluja eivatka muuta kantaansa muutoksesta. (Buttle 2015, 370)

Bocij (2014) mielestd mahdollisimman monia ja eri toita tekevia tyontekijoita pitaisi ottaa
mukaan jarjestelman maarittelyvaiheeseen. Han katsoo myos, etta johdosta ja esimiehista
pitaa ottaa projektiin henkildita, jotka myyvat jarjestelmaa muille. Nailla henkildilla on kui-
tenkin erilaiset tehtdvat muutoksen ndkdkulmasta. Ylimman johdon pitda innostaa ja pai-
nottaa, mita hyvaa jarjestelma tuo kayttajilleen. Kayttajat, jotka ovat olleet maarittelyvai-
heessa, luovat innostusta jarjestelman kayttéa kohtaan kollegoilleen. Paakayttajat taas

kayttavat jarjestelmaa luodakseen liiketoiminnallista hyotya tai arvoa. (Bocij 2014, 467)

Jarjestelman paakayttaja ja kayttajatuki ovat isossa osassa kayttddnotossa. Paakayttajan
pitaa olla jarjestelman tilanteen tasalla. Oksasen mukaan (2010) useat kayttajat ovat tieto-
jarjestelmien osalta epavarmoja eivatka uskalla pyytda apua, jolloin jarjestelman paakayt-
tajan pitaa olla helposti [ahestyttava ja olla aidosti kaytettavissa ongelmatilanteissa. (Ok-
sanen, 2010)

Uusi jarjestelma voi myos kohdata muutosvastarintaa, koska tydvaline itsessdan muuttuu,
jolloin myds tydnteko kokee muutosta. Bocijn (2014) mukaan vastarintaa tulee vaista-
matta, mikali kayttajille ei ole kommunikoitu jarjestelman hyotyja. Muutosvastarinta voi na-
kya siten, etta kayttajat syyttavat jarjestelmaa ja kokevat ongelmien haittaavan merkitta-
vasti tyota, vaikka kyseessa olisi vain pieni tekninen vika. Se voi nakya myds niin, etteivat
kayttajat kayta jarjestelmaa, vaan Ioytavat muita reitteja tehdakseen tyonsa. Muutosvasta-
rinta voi johtua useista eri syysta, kuten sosiaalisesta epavarmuudesta, epdonnistumisen
pelosta, riittdmattdmyyden tunteesta, ymmartamattdmyyden puutteesta tai ndkemyksesta,

ettei jarjestelmasta ole hydtya vaan pikemminkin haittaa. (Bocij 2014, 464)

Muutosvastarintaan voi vaikuttaa muutosjohtamisessa paaasiallisesti kouluttamisella ja
opettamisella, mutta siihen on myds muita valmiuksia muutosjohtamisen nakdékulmasta.
Kayttajien mukaan ottaminen jo projektin alkuvaiheessa, realistiset tavoitteet seka realis-
tisten odotusten asettaminen, kayttajaystavallisyyden sisallyttdminen jarjestelmaan, liiallis-
ten lupausten poisjattaminen seka sellaisen jarjestelman toimittaminen, mita on luvattu.
Ylimman johdon tuen voi varmistaa siten, etta kehittaa sellaisen jarjestelman, mita voi hel-
posti yllapitaa. (Bocij 2014, 468, 467)

Kayttoonottoa varten kayttgjille pitaa olla myos tarvittavat tukimateriaalit kuten pikaohjeet,
virheiden raportointilomake seka toimintatavat. Naista tarkein on toimintatavat, jotka vas-
taavat kysymyksiin; miksi, miten ja mihin CRM-jarjestelmaa kaytetadan. Toimintatavat aut-
tavat muutoksen lapiviemisessa seka muutosjohtamisessa. (Oksanen 2010)
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Kayttéonotossa pitdd myds suunnitella koulutukset. Koulutukseen kannattaa panostaa eli
laatu- ja oppimistaso pidetdan tasaisena ja kayttdjien pitda olla samalla tasolla oppimisen
kohdalla, jotta jatkokoulutukset onnistuvat. Sen lisdksi koulutuksen pitaisi tapahtua tilassa,
jossa kayttajat voivat itse kayttda jarjestelmaa, jotta koulutuksen sisaltd sisaistetdan pa-
remmin ja toiminnallisuuksien kayttd jaa paremmin muistiin. Ne pitda myds jarjestaa oi-
kea-aikaisesti, eli kayttdédnoton hetkelld. Tassa voi kayttaa koulutusten porrastamista. Yt-
neuvotteluiden tai organisaation sesonkiaikana ei ole suositeltavaa kouluttaa. Koulutusten

laatua on my6s hyva seurata palautekyselyn avulla. (Oksanen, 2010)

Johdon ja esimiesten rooli kayttddnotossa on merkittdva. Heidan pitaa osallistua koulutuk-
siin, ja sen avulla jarjestelma voidaan myos jalkauttaa heidan alaisilleen. Esimiehet ja

johto toimivat esimerkin voimalla alaisilleen. (Oksanen, 2010)

Tietojarjestelman muutosjohtamisessa ei siis pelkka kouluttaminen riita. Oleellinen osa
muutosjohtamisessa tietojarjestelmien osalta on kommunikoida tydntekijoille uuden jarjes-
telman hyddyt ja tarve. Kommunikoinnin pitaa tapahtua jokaiselle tyéntekijalle, jota muu-
tos koskettaa. Siihen pitaa sisallyttaa selitys miksi jarjestelmaa otetaan kayttoon, selitys
siitd miten se vaikuttaa tyontekijoihin, kayttajien osallistaminen jarjestelman testaamiseen
ja arvioimiseen, kouluttaminen, seka tarkein osio, eli kayttajien kuunteleminen ja palauttei-

den huomioinen kehitysprosessissa. (Bocij 2014 s. 464-465)

3.2 Muutosjohtaminen ja muutoshallinta

Muutosjohtamisesta kaytetaan kahta eri termia englannin kielessa; "Change manage-
ment” sekd "Change leadership”. Molemmat tarkoittavat muutosjohtamista, mutta
"Change management” kasitteella viitataan myds muutosten hallintaa. Tasta syysta on

hyva erottaa, mita muutosjohtamisella seka mitd muutoshallinnalla tarkoitetaan.

John Kotter (2012) kuvaa termilla "Change management" prosesseja, tyokaluja ja meka-
nismeja, jotka edesauttavat muutoksen hallintaa sekad budjetissa pysymista. Tatd hanen
mielestaan esiintyy enemman pienemmissa projekteissa. "Change leadership” taas ku-
vastaa laajemman muutoksen ohjausta ja siind on ajatuksena, ettd edesautetaan muu-

tosta tekemalla siitd nopeampaa, tehokkaampaa ja fiksumpaa. (Kotter 2012)

Bocij (2014) kuvaa kirjassaan muutosjohtamista on "Change management can be consi-
dered at the software, IS and organisational levels" (Bocij 2014 s. 469) Talla Bocij tarkoit-
taa, ettad termi "Change management” viittaa sekd suomen kielen vastaavuuksiin muutos-

johtaminen ja muutoshallinta. Jarjestelman muutoshallinta on prosessin hallitsemista
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tarpeellisten muutosten osalta, joita toteuttavat kayttajat tai jarjestelman kehittajat. (Bocij
2014, 469)

Muutoshallinnassa hallinnoidaan tehtavia. Naissa kehitysprojekteissa voi ilmaantua muu-
tospyyntoja tai variaatioita erilaisista tarpeista johdolta, kayttajilta, koodaajilta tai jarjestel-
man suunnittelijoilta. (Bocij 2014) Nama pyynnot kasitelldan ja dokumentoidaan teknisesta
ja toiminnallisesta ndkdkulmasta. Dokumentointi auttaa seuraamaan budjettia ja tunteja,
mita tyohon on kaytetty. Kommunikointi muutoshallinnassa on yksi avainelementeista.
Tarkeimmat asiat ovat mita viestintavalinetta kaytetaan, kuinka usein viestitaan ja mita

viestitdan kenellekin. (Paulen, Johnson ym. 2011)

Muutoshallinnassa keskeinen osa on tyodkalu, joka auttaa dokumentoinnissa ja tehtavien
seurannassa, ja sen avulla voidaan kommunikoida johdolle tai osakkeenomistajille projek-
tin tilanteesta. Kyseiset laajat projektit voivat my0s sisaltaa riskeja. Tilanneraportin avulla
voidaan korostaa riskeja ja nayttaa, mita lieventavia askeleita on tehty seka tehda projek-
tista 1apinakyvampaa tuomalla ndma kohdatut ongelmat tai haasteet esille ja nayttaa mi-

ten ne ovat taklattu. (Paulen, Johnson ym. 2011)
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4 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tassa luvussa kerrotaan, miten tutkimus suunniteltiin ja toteutettiin. Tutkimuksen tarkoitus
oli selvittaa, millainen CRM-jarjestelman versionvaihto oli Yritys X:ssa. Ensin esitellaan
yrityksen versionvaihto, jonka jalkeen siirrytdan tutkimuksen suunnittelun ja toteutuksen

kuvaamiseen.

4.1 Yritys X:n versionvaihto

CRM-jarjestelman versionvaihto toteutettiin yrityksessa lokakuussa 2020. Jarjestelma
vaihdettiin uuteen versioon, silla kayttétuki vanhaan versioon oli paattymassa. Uusi versio
sisalsi parannuksia ja sita oli kehitetty enemman vanhaan verrattuna. Versionvaihto yrityk-

sessa toteutettiin projektiluontoisena kehitystyona. Projekti kesti noin kuusi kuukautta.

Projektissa oli mukana projektipaallikko, liiketoiminnan asiantuntijoita, jarjestelman toimit-
tajia seka kayttajia. Yrityksen eri osastoilta ja tiimeista valikoitui henkildita, jotka toimivat
uuden version pilottikayttajina. Heita oli yhteensa noin 20. He kayttivat jarjestelmaa viisi
kuukautta ennen muita kayttajia ja paasivat siten vaikuttamaan jarjestelman muutoksiin ja
kehityskohteisiin, kunnes uusi versio otettiin koko talon kayttoon. He toimivat myos kayt-

tédnoton aikana ja sen jalkeen tukihenkildind omissa tiimeissaan.

Uuden versionvaihdon viestinta toimi eri kanavien kautta, joita olivat pilottikayttajat,
Teams-sovelluksen kanavat, sdhkdposti seka Intra. Uudesta versiosta ilmoitettiin kaksi
kuukautta ennen kayttdonottoa sahkopostitse, ja pilottikayttajat olivat voineet viestia siita
omissa tiimeissdan jo ennen yleistd sdhkdpostiviestid. Lisaksi Teams-kanavissa kaytiin

l&pi muutosta ja Intraan tehtiin versionvaihdosta uutinen.

Ennen kayttoonottoa kayttajille pidettiin yleinen koulutus Teamsin valtyksella, etatyosuosi-
tuksen takia, jossa kaytiin 1api mitd muutoksia uudessa jarjestelmassa on seka konkreetti-
sesti naytettiin uutta jarjestelmaa. Koulutuksessa kayttajille jaettiin jarjestelman testiympa-
ristdn linkki, jolla he paasivat itsekin testaamaan jarjestelmaa ja tekemaan samoja asioita,
mité kouluttaja naytti koulutuksessa. Sen lisaksi pidettiin lisdkoulutusta kahdelle eri kaytta-
jaryhmalle, jotka hoitavat asiakaspalvelua. Kaikki koulutukset nauhoitettiin. Uuden version
kayttoonoton aamupaivana yksi CRM-jarjestelman paakayttajista paivysti kalenterivarauk-

sen valityksella ja paikan paalla, mista kayttajat saivat tukea ja apua.
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4.2 Tutkimusotteen valinta

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aihetta
halutaan tutkia mahdollisimman kokonaisvaltaisesti seka yritetdan 16ytaa tosiasioita, eika
todentaa vaittamia, joita jo on. Siind myds aineistoa tarkastellaan sen monitahoisuuden ja
yksityiskohtaisuuden osalta. Tutkittavien nakokulmat ja heidan aanensa saadaan laadulli-
sessa tutkimuksessa kuuluviin. Lisdksi jokainen tutkittava tapaus kasitelldan laadullisessa
tutkimuksessa ainutlaatuisena. (Hirsjarvi ym. 2007, 160) Ajatuksena on, etta tutkittavat
voivat kertoa mielipiteistdan ja kokemuksistaan vapaamuotoisesti esimerkiksi haastatte-
lussa. (Tilastokeskus n.n) Tasta syysta laadullinen tutkimus sopi tutkimusmenetelmaksi,
silla siind halutaan tarkastella ja selvittaa kayttajien subjektiivista kokemusta seka version-
vaihdon vaikutusta heidan tyon tekemiseen. Laadullisella tutkimusmenetelmalla sai myos

hyvin avattua kokemuksia tarkemmin.

Aineistokeruumenetelmana kaytettiin haastattelua. Haastattelu toteutettiin puolistrukturoi-
tuna haastatteluna, mika tarkoittaa, ettd haastattelussa kysymykset on ennalta suunniteltu
seka haastattelija on perehtynyt tarkasteltavaan asiaan. Tatd menetelmaa kayttden haas-
tattelijan tarkoitus on saada luotettavaa tietoa tutkimusongelman osalta. (Hirsjarvi, Hurme
2015, 423) Hirsjarvi, Remes ja Sarajavaara mainitsevat Tutki ja kirjoita-teoksessaan sen,
mika pati myos tahan tutkimukseen, eli haastattelussa halutaan myos selventaa ja syven-
taa saatuja vastauksia. (Hirsjarvi, Remes, Sarajavaara 2007, 201) CRM-jarjestelman ver-
sionvaihdosta oli ollut useampi kuukausi, ja tekija koki, etta tutkittavat paneutuvat haastat-
telussa aiheeseen tarkemmin ja han voisi haastattelun avulla syventaa vastauksia. Siksi
aineistonkeruumenetelmana kaytettiin haastattelua. Puolistrukturoitu haastattelu valittiin

siksi, ettd kysymykset olisivat kaikille samat ja tekija on perehtynyt ennalta aiheeseen.

4.3 Haastattelukysymysten suunnittelu

Haastattelu koostui kymmenesta kysymyksesta. Ensimmaiset kaksi kysymysta oli tausta-
tietona vastaajista seka siitd mihin he kayttajat jarjestelma3, ja ne avasivat keskustelua
jarjestelmasta seka versionvaihdosta. Loput kysymykset vastasivat tutkimuksen kahteen
alaongelmaan. Kysymykset 3-6 selvittivat, miten haastateltavat kokivat versionvaihdon.
Naiden kysymysten aiheina oli ennakko-odotukset, viestinta, koulutus seka ohjeistus ja
tuki. Kysymykset 7-10 selvittivat, miten versionvaihto oli vaikuttanut kayttajien tyohon seka
nakemyksia versionvaihdosta. Haastateltavat kertoivat mielipiteitdan siita, millaisia negatii-

visia vaikutuksia he nakivat ja miten heidan mielestaan olisi voitu toimia paremmin.

Alla listattuna kysymykset:

1. Mihin kaytat jarjestelmaa?
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Millaisia tuntemuksia tuli, kun sait tietaa, etta versionvaihto on tulossa?
Millaisia ennakko-odotuksia sinulla oli uutta jarjestelmaa kohtaan?
Millaisena koit versionvaihdon viestinnan?

Millaisena pidit versionvaihdon ohjeistusta ja koulutusta?

Koitko saavasi riittavasi tukea? Mikali et, millaista tukea olisit kaivannut?

Milla tavoin versionvaihto vaikutti tydhosi?

® N o o bk 0D

Koitko pystyvasi kayttamaan jarjestelmaa hyvin, versionvaihdon jalkeen, koulu-

tusten ja ohjeistusten pohjalta?

©

Millaisia negatiivisia vaikutuksia nait versionvaihdossa?

10. Mita olisi voinut tehda paremmin?

4.4 Haastattelujen toteutus ja haastateltavat

Tutkimuksessa haastateltiin kuutta CRM-jarjestelman kayttajaa. Haastateltavat valittiin eri
tiimeista, ja tiimit valikoituivat sen mukaan, missa jarjestelmaa kaytetaan vahintaan viikoit-
tain, jotta saadaan kuranttia tietoa. Kaikki haastateltavat kayttavat jarjestelmaa asiakkuu-
denhallintaan oman tyon osaltaan. He kayttavat jarjestelmaa eri tavoin, riippuen tyotehta-
vistaan. Osa heista kayttaa sitd enimmakseen myynnillisesta nakékulmasta, toiset taas
hoitavat olemassa olevia asiakkaita, osa tydskentelee asiakaspalvelussa ja hoitaa tausta-

toita.

Haastateltaville l&hetettiin kokouskutsu, jonka saatteessa kaytiin 1api, mita haastateltavilta
odotetaan, mihin tarkoitukseen haastattelu on ja kerrottiin heidan tietojensa anonymisoimi-
sesta seka informoitiin haastattelun nauhoittamisesta. Haastateltavat hyvaksyivat kutsun.
Heilla oli my6s mahdollisuus kieltaytya kutsusta, ja heita kehotettiin ottamaan yhteytta te-

kijaan, mikali haluavat tietaa lisaa haastattelusta.

Haastattelut toteutettiin Teams-sovelluksen valityksella yksittaishaastatteluina ja ne nau-
hoitettiin. Haastattelun alussa haastateltavilla oli mahdollisuus esittda kysymyksia tyohon
liittyen, ja heita muistutettiin viela haastattelun tarkoituksesta, odotuksista heita kohtaan
seka annettiin mahdollisuus esittda kysymyksia tutkimukseen liittyen. Heille myos ilmoitet-
tiin, kun nauhoitus aloitettiin. Kolmea henkil6a haastateltiin 19.4.2021, ja loput kolme
haastateltiin 20.4.2021. Haastatteluja ei voitu toteuttaa kasvotusten etatyosuosituksen ta-

kia. Kuva haastattelun kutsusta I0ytyy liitteesta 1.
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kasitelldan versionvaihtoa yrityksessa seka tutkimustuloksia. Haastatteluun
osallistui kuusi kayttajaa, ja kaikki haastattelut nauhoitettiin. Nauhoitukset litteroitiin tieto-
koneelle. Taman jalkeen sisallonanalyysi toteutettiin aineistolahtdisella sisallonanalyysilla.
Sisallénanalyysi tehtiin excel-ohjelmalla. Litteroidut tekstit pelkistettiin, ryhmiteltiin alaon-
gelmien seka haastattelukysymysten pohjalta ja analysoitiin luokittain. Luokat olivat teo-

riapohjalta nousseita kasitteita.

5.1 Versionvaihdon vaikutus

Ensin haastateltavat kertoivat, mihin kayttavat jarjestelmaa. Suurin osa kayttaa paivittain
ja hyvin laajamuotoisesti. Kaikki kayttavat sitd asiakkuudenhallintaan, mutta eri tavoin. He
hyodyntavat jarjestelmaa joko potentiaalisten tai olemassa olevien asiakkaiden asioiden
hoitamiseen. Jarjestelman kaytto sisaltaa esimerkiksi myyntiputken hoitamisen, asiakas-
tietojen paivittamisen ja kontaktien kirjaamisen. Taman jalkeen haastateltavat kertoivat
mita ajattelivat, kun kuulivat CRM-jarjestelman versionvaihdosta. Suurimmaksi osaksi tun-
temukset olivat myonteisia, mutta oli myds huolta siita, miten jarjestelman vaihto onnistuu

ja vaikuttaako se heidan tydhonsa negatiivisesti.

Versionvaihto ei vaikuttanut negatiivisesti kayttajien tydhon. Versionvaihto on lisannyt jar-
jestelman kayttajaystavallisyytta selkeyttamalla kayttoliittymaa seka parantanut sen suori-
tuskykya eli nopeuttanut jarjestelmaa. Suurimmaksi osaksi versionvaihto koettiin hyvin
neutraalina, eika se vaikuttanut negatiivisesti kayttajien tyohon. Joissain asioissa toimin-
nallisuus oli muuttunut, mika hairitsi kayttajia, mutta naihin muutokseen totuttiin nopeasti.
Koulutusten selkeys seka tehdyt ohjeistukset koettiin hyvina. Lisaksi tiimien pilottikayttajat
koettiin hyodyllisina lisina kayttdonoton kokonaisuuteen, ohjeistuksen ja avun saannin na-

kokulmasta. Kynnys pyytaa apua tiimikaverilta on pienempi.

Parannettavaakin olisi ollut eli esimerkiksi lyhyet videopatkat olisi koettu hyvana apuna,
kuten luvussa 2.2.1 Johnson ym. ovat suositelleet. Koulutuksia olisi myds voitu pitada
enemman kayttajaryhmittain, mitka liittyisivat talldin juuri kyseisen kayttajaryhman tekemi-
seen ja toimintaan. Lisaksi ennen kayttdonottoa olisi ollut hyva tehda kysely, mita kayttajat
toivovat uudelta versiolta, jotta heilla tulisi tunne siita, ettd paasivat vaikuttamaan paatok-

seen.

Kayttajat kokivat myds paakayttajan paivystavan kalenterivarauksen hyddylliseksi. Se olisi
kuitenkin voinut olla pitkdkestoisempi, jotta kayttajat olisivat saaneet apua ongelmaansa

heti, mikali heilla oli akuutti avun tarve. Se, etta paivystava kalenterivaraus ei jatkunut
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pidempaan, ei kuitenkaan vaikuttanut merkittavasti kayttajien tydhon. He hyddynsivat tar-

peen tullen oman tiimin pilottikayttdjia, timikavereita tai paakayttajaa.

5.2 Versionvaihdon kokemus

Ennakko-odotukset versionvaihdosta olivat suurimmaksi osaksi myonteisia. Kayttajat
odottivat visuaalisesti selkedmpaa, nopeampaa ja yksinkertaisempaa versiota. Yksinker-
taisuus ja selkeys viittasivat myos siihen, etta jarjestelma olisi ohjaavampi eika muistin va-
rassa toimiva. Toiveena oli, etta uusi versio helpottaisi kayttajien tyota. Haastateltavat kui-
tenkin kaipasivat perustelua sille, miksi jarjestelmasta otettiin uusi versio kayttoon, eika
vaihdettu kokonaan toiseen jarjestelmaan. Buttle viittaa my6s perustelun vaikutukseen ja

tarpeellisuuteen (katso luku 3.1).

Viestinta, koulutus seka ohjeistus on vaikuttanut hyvalla tavalla kayttdkokemukseen. Vies-
tintaa tuli riittavasti, ja siina koettiin tarpeellisena se, etta kayttaja nakee jo viestinnasta,
milta uusi jarjestelma nayttaa ja mitd muutoksia on tulossa. Myos koulutusten konkreetti-
suus, eli itse jarjestelman nayttaminen seka mahdollisuus kayttaa jarjestelmaa koulutuk-
sessa, seka koulutuksen nauhoittaminen lisasi tyytyvaisyyttd. Oksasen mukaan jarjestel-
man kayttéonoton koulutuksissa konkreettisuus on tarkeaa (katso luku 3.1). Nauhoitukset
taas lisdavat turvan tunnetta siita, ettd koulutukseen voi palata jalkikateen. Koulutus koet-

tiin hyodyllisempana kuin kayttoohjeet, mutta myds ohjeet olivat tarpeellisia ja selkeita.

Pilottikayttajilla seka paakayttajilla on ollut merkittava vaikutus versionvaihdon kokemuk-
sessa. Kynnys avun hakemiseen on pienempi, kun pilottikayttajana toimii oma kollega. Li-
saksi kynnys pyytaa paakayttajilta apua on ollut pieni, niin kuin sen kuuluisikin olla myo6s

Oksasen mukaan (katso luku 3.1).
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6 Pohdinta

CRM-jarjestelman versionvaihdolla oli alusta alkaen johdon tuki, ja asiakaslahtdisyys on
keskeinen osa yrityksen strategiaa. Nama ovat sellaisia ominaisuuksia, jotka lisdavat kayt-
téonoton onnistumista, mihin Oksanen on viitannut (katso luku 2.2.2.). Asiakaslahtdisyys
oli epasuorasti versionvaihdon prosessissa siten, etta yrityksessa oli pilottikayttajia, jotka
saivat antaa palautetta sekd kehitysehdotuksia uudesta versiosta. Palaute kasiteltiin ja
tehtiin tarpeellisia muutoksia paakayttajien seka toimittajien osalta (katso Bocij 3.1 ja Ok-
sanen 2.2.1). CRM-jarjestelman optimoiminen parantaa sen kayttokokemusta, mika vai-

kuttaa sen kayttajiin seka sen kautta epasuorasti organisaation asiakaslahtoisyyteen.

Versionvaihdon suunnitteluvaiheessa olisi voitu l1ahettda kaikille CRM-jarjestelman kaytta-
jille kyselyn, jossa kartoitetaan heidan tarpeitaan uudesta versiosta. Vaihtoehtoisesti olisi

my®os voinut painottaa enemman pilottikayttajien roolia projektissa eli palautteiden antami-
nen uudesta jarjestelmasta, ja sen kautta tuoda esille, miten kayttajien tarpeita on huomi-

oitu.

Kayttajien kokemukseen vaikutti myos versionvaihdon viestinta. Osa tata viestintaa olivat
myds pilottikayttajat. Silla pyrittiin luomaan positiivista kuvaa uudesta versiosta, jotta kayt-
tajien vastaanotto olisi hyva. Positiivista kuvaa luodaan kommunikoida uuden version hyo-
tyja ja sitd, miten se on vanhaa versiota parempi. Bocijn mukaan (katso luku 3.1) hy6-
dyistd kommunikoiminen vahentaa myos muutosvastarintaa. Viestinta hyodyista ja kaytta-

jien odotukset vastasivat toisiaan, mista voisi paatella, etta viestinta oli onnistunutta.

Paakayttajat ja pilottikayttajat olivat helposti Iahestyttavia, mika taas vaikuttaa kokemuk-
seen luomalla pienemman kynnyksen kysya apua tarvittaessa (katso Oksanen luku 3.1).
Avun pyytamisen kynnys vaikuttaa kayttajan epavarmuuden tunteeseen. Mikali kayttaja ei
pyyda apua, han jdd ongelmansa kanssa yksin, jolloin ongelma voi myds tuntua suurem-
malta kuin mitd se on. Jos taas avun pyytadmisen kynnys on matala ja kayttaja pyytaa
apua, parantaa se myos kayttokokemusta, kun kayttaja tietaa, ettd hanen ongelmansa on
tarkea ja hanta halutaan auttaa. Tama lisaa luottamusta jarjestelmaan seka henkiloon,

joka hanta auttaa.

Versionvaihdon vaikutus tyohon ei nayttaytynyt merkittdvana. Koulutukset ja niiden kay-

tannollisyys toivat uutta jarjestelmaa tutuksi, jolloin sen kayttdonottaminen oli helpompaa.
Sen lisaksi kayttajilla oli tukenaan koulutusten nauhoitukset seka ohjeet, jotka vaikuttavat
muutoksen lapiviemisessa seka toimivat tukena kayttajalle uuden oppimisessa, mitd Ok-

sanen ja Johnson ym. suosittelevat luvussa 2.2.1. Osa toiminnallisuuksien muutoksista oli
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myos naytetty koulutuksessa, ja padkayttajan paivystavasta kalenterivarauksesta sai en-

simmaisena paivana apua muuttuneisiin ominaisuuksiin.

Koulutuksia ei pystytty pitamaan paikan paalla, mitd Oksanen suositteli luvussa 2.2.1, ko-
ronan aiheuttaman etatydsuosituksen takia. Tama ei kuitenkaan vaikuttanut haittaavan
suurinta osaa kayttgjista, ja testiymparistéon hyddyntdminen koulutuksen aikana simuloi
paikan paalla tekemista. Se, miten etatydsuositus saattoi vaikuttaa, oli avun pyytdminen
akuutissa tilanteessa. Kayttajat eivat pystyneet pyytamaan apua vieressa istuvalta kolle-

galta, mika saattaa hieman nostaa kynnysta pyytaa apua.

6.1 Kehitysehdotukset

Kayttajien ndkdkulmasta kayttédnotto onnistui ja oli hyva. Parannettavaakin kuitenkin olisi
ollut. Etatyosuosituksen vaikutusta ei voi kiistaa, avun saanti ja pyytaminen olisi ollut to-
denndakoisesti helpompaa, jos tydntekijoita olisi ollut enemman toimistolla. Tasta syysta
myoOs paakayttajan paivystava kalenterivaraus olisi voinut olla joko koko paivan kestava

tai jopa pari paivaa kayttéonoton jalkeen, jotta kiireellisiin tilanteisiin olisi saanut heti apua.

Hyvana lisana olisi myos ollut vaikuttamisen mahdollisuus, kyselyn kautta, kaikille kaytta-
jille. Kyselyssa olisi voinut selvittaa, mita kayttajat toivovat ja kaipaavat uudelta CRM-jar-
jestelman versiolta. Talldin kayttajillekin olisi tullut tunne siita, ettd he ovat paasseet vai-
kuttamaan uuden jarjestelman toiminnallisuuksiin. Lisaksi olisi ollut hyva painottaa viestin-
nassa pilottikayttajien roolia projektissa. Tama olisi tuonut esille sita, miten eri kayttajaryh-

mi& on kuunneltu uuden version toteuttamisessa.

Lisaksi ohjeistukseen olisi voitu lisata yksittaisia lyhyita video-ohjeita eri toiminnallisuuksiin
tai eri kayttajaryhmien tehtaviin littyen. Johnson ym. suosittelevat tata luvussa 2.2.1. Vi-
deo ohjeet olisivat korkeintaan viiden minuutin mittaisia. Naissa lyhyissa ohjeissa olisi
voitu tuoda uuden version tuomia hyotyja esille. Video-ohjeiden lisaksi koulutuksia olisi

voitu jarjestaa eri kayttajaryhmille enemman.

6.2 Luotettavuus, patevyys ja eettisyys

Luotettavuudella tarkoitetaan, etta tutkimusta voidaan mitata, ja silld saadaan ei-sattu-
manvaraisia tuloksia. Luotettavuutta voi todeta eri tavoin. Esimerkiksi, jos samaa henkil6a
tutkitaan kahdella eri tutkimuskerralla ja tulos on sama, silloin tulokset ovat luotettavia.
(Hirsjarvi ym. 2007, 226) Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta parantaa se, etta tut-

kija on kuvannut tutkimuksen toteuttamisen tarkasti. Esimerkiksi haastattelun paikka ja
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aika kerrotaan, seka hairiotekijat. Myos analysointimenetelmien pitaa olla kuvattu tark-
kaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 227)

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti se, etta versionvaihdosta oli kulunut kuusi kuukautta,
jolloin haastateltavien piti tukeutua vahvasti muistikuviinsa. Muistia yritettiin virkistaa kerto-
malla jo haastattelukutsussa mita aihe koskee ja mita halutaan selvittaa. Haastattelun si-
jaan tai sen lisdksi kayttdonoton jalkeen olisi voinut tehda samasta aiheesta kyselyn, mi-
hin kaikki kayttajat olisivat vastanneet, jolloin kaikilla kayttajilla olisi ollut mahdollisuus vas-
tata. Tata ei kuitenkaan pystytty toteuttamaan, johtuen opinnaytetyén ajankohdasta.
Haastatteluissa on myds huomioonotettavana asiana se, ettd niissa halutaan antaa sosi-

aalisesti hyvaksyttavia vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2007, 201)

Luotettavuutta vahvistaa se, ettd haastattelut nauhoitettiin. Talldin tutkija paasi palaamaan
haastatteluun jalkikateen eika ollut pelkkien muistiinpanojen varassa. Luotettavuutta lisasi
se, ettd haastattelukysymykset kaytiin 1api myos ohjaajan kanssa, ennen kuin tutkija haas-

tatteli henkil6itd. Ohjaaja varmisti, ettéa kysymykset ovat olennaisia.

Patevyys eli validiteetti tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa kaytetyn tutkimusmenetelman
avulla on pystytty mittaamaan juuri sitd, mita on tarkoituskin mitata. TAma viittaa siihen,
etta esimerkiksi kyselyissa vastaaja ja tutkija ymmartavat kysymyksen eri tavoin ja tutkija
kuitenkin kasittelee kysymyksen ja vastauksen, kuten itse on sen kasittanyt. (Hirsjarvi ym.
2008) Saadut tulokset ja tutkijan tekemien paatelmien pitaisivat siis olla niin sanotusti oi-
keita eli haastateltavan seka haastattelijan pitdd ymmartaa asia samalla tavalla. (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2006)

Tutkimuksen patevyys on hyva. Tutkimuksessa on kasitelty teoriaosuudessa aiheita, joi-
den perusteella haastattelukysymykset on tehty. Lisdksi haastattelujen tuloksen tarkoitus
ei ole antaa yhdenmukaisia vastauksia, vaan antaa vastaus tutkimuskysymykselle haasta-
teltavien kokemusten pohjalta. Puolistrukturoidussa haastattelussa pystyttiin myos tarken-

tamaan mita haastateltava tarkoitti vastauksellaan.

Tutkimus on eettisesti hyvaksyttava, luotettava seka tulokset ovat uskottavia, mikali se on
suoritettu hyvan tieteellisen kaytannon edellyttamalla tavalla. Tahan liittyy esimerkiksi toi-
mintatavoissa rehellisyys, tarkkuus tutkimustydssa seka tulosten arvioinnissa. Tutkittavien
henkildiden seka tarvittaessa tyonantajan, jonka tyontekijoita tutkitaan, pitda hyvaksya esi-

merkiksi aineiston sailytys tai heille annetut velvollisuudet. (TENK, 2012, 6)

28



Tutkimus on ollut eettinen. Haastateltavien henkiléllisyys on anonymisoitu seka haastatte-
lijoiden vastauksiin ei ole siséllytetty henkildtietoja. Haastateltavat sekd CRM-jarjestelman

omistaja ovat hyvaksyneet haastattelut.

6.3 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, millainen CRM-jarjestelman versionvaihto on ollut
kayttajien nakokulmasta Yritys X:ssa. Tutkimuksessa haluttiin myos vastaukset kysymyk-
siin; miten versionvaihto vaikutti kayttajien tyohon seka miten kayttajat kokivat version-

vaihdon.

Versionvaihto tehtiin yrityksessa, koska kayttotuki vanhaan versioon oli paattymassa ja
uusi versio toi selkeitd parannuksia vanhaan versioon. Versionvaihto kosketti noin 200:aa

yrityksen tyontekijaa.

Versionvaihto vaikutti menneen kayttajien nakdkulmasta hyvin. Se ei vaikuttanut negatiivi-
sesti kayttajien tydhon seka kokemus versionvaihdosta oli myonteinen. Se aiheutti hetkel-
lista hitautta kayttotilanteissa, silla kayttajien piti tottua uuteen jarjestelmaan. Huomattavaa

haittaa hitaudesta ei kuitenkaan ollut.

Koulutus ja viestintad antoivat kayttajille valmiudet muutokseen. Se toi jarjestelman hyoddyt
nakyvaksi. Ohjeistus seka pilottikayttajat ja paakayttajat toimivat tukena muutokselle, mika
loi turvan tunnetta kayttajille muutoksen onnistumisesta ja jarjestelman haltuun ottami-
sesta. Kayttdjien subjektiiviseen kokemukseen versionvaihdosta vaikutti viestinta, koulu-
tus seka ohjeistus, silla nama olivat ensimmaisia asioita, minka kautta he saivat tietda ver-
sionvaihdosta, ja siita mita versionvaihto oli ja milta uusi jarjestelma naytti. Ne konkretisoi-
vat muutosta ja toivat jarjestelman tutuksi. Paakayttajien ja pilottikayttajien tuki loivat tur-

van tunnetta, mika vaikutti myonteisesti kokemukseen.

Versionvaihdon suunnittelussa olisi voitu l1ahettaa kysely kayttajien tarpeista, minka kautta
kaikilla yrityksen kayttgjilla olisi ollut mahdollisuus vaikuttaa versionvaihtoon. Lisaksi olisi
ollut hyva tehda lyhyita enintaan viiden minuutin kestavia video-ohjeita, ja paakayttajan
paivystava kalenterivaraus olisi voinut kestaa pidempaan. Se, miten etatydsuositus vai-
kutti versionvaihtoon, ei kay tutkimuksessa selvaksi, ja tama voisi olla jatkotutkimuksen

aihe.

6.4 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyon tekeminen oli hyva kokemus. Se mahdollisti syvemman ymmarryksen ja

oppimisen muutosjohtamisesta seka muutosjohtamisesta tietojarjestelmissa, mika auttaa
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minua tydssani, koska se on vahvasti sidoksissa opinnaytetydn aiheeseen. Lisdksi paasin
tutustumaan CRM-jarjestelman teoriaan. Tyé myo6s antoi nakdkulmaa loppukayttajien tun-
temuksiin ja mahdollistaa sita kautta, oman tyoni kehittamista, johon liittyy jarjestelman

loppukayttajat.

Opinnaytety® myos haastoi minua. Esimerkiksi aikataulun laatiminen nain isolle tydlle on
uusi asia. Useimmiten tOissa tai koulussa saa maarapaivan tyolle, ja sen noudattaminen
on helppoa, koska tyd ei ole nain laaja eika aikaa-vieva. Projektinhallinta onnistui kuiten-
kin hyvin, johtuen omasta jarjestelmallisyydestani, mutta motivaation yllapitamisen vuoksi

piti myOs pitaa hetkellisia taukoja tyosta.

Haasteena oli myds 16ytda hyvaa teoriatietoa muutosjohtamisesta tietojarjestelmissa.
Tekstiad 16ytyi paljon paremmin englanniksi kuin suomeksi, mutta se ei haitannut, vaan
mielestani se rikasti sanavalikoimaani molemmissa kielissa. Oli myds mielenkiintoista
nahda tietojarjestelmiin liittyvista teoreettisista yhtenevaisyyksista, vaikka tekstit oli eri

maissa Kirjoitettu.

Jalkikateen ajatellen, olisin voinut aloittaa opinnaytetyon tekemisen aikaisemmin, jotta
haastateltavien ei olisi tarvinnut tukeutua niin vahvasti muistikuviinsa, ja olisin voinut kayt-
taa seka kvantitatiivista etta kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Tama olisi syventanyt ym-

marrystani myos kvantitatiivisesta tutkimusmenetelmasta.

Yhteenvetona opinnaytety6 on haastanut, mutta myods ollut antoisa oppikokemus. Olen
pystynyt syventda osaamistani tydn kannalta laajasti seka paassyt harjoittamaan kirjoitus-
taitojani. Lisdksi mielenkiintoisten uusien asioiden oppiminen on aina ollut minulle antoi-

Saa.
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Liitteet

Liite 1.

Start time ma 19.4.2021 ] 90 v [Oaldey [J@ Timezones

End time ma 19.4.2021 [ E v| O MakeRecurring
Location | Microsoft Teams Meeting

Hei

Tyostan talla hetkella opinna 6tani Haaga-Helian Opinna oni aiheena on CRM-jarjestelman

ja sen tarkoitus on selvittas, miten versionvaihto toteutetaan onnistuneesti.

seka

Opinnaytetys toteutetaan haastatteluna, johon kutsun sinut osallistumaan. Haastattelu toteutetaan Teamsin kautta ja

minulle kautta
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