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1 Johdanto

Opinnaytetyon aihe on CRM-ohjelmiston kayttoonotto tilitoimistossa. Toimek-
sianto saatiin Pretax Pohjois-Karjala osakeyhtioltéa, jossa oli tarkoitus ottaa
CRM-ohjelmisto kaytt6on vuonna 2013. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa,
mitd Pretax Pohjois-Karjala Oy:n tulisi ottaa huomioon CRM-ohjelmiston kayt-

toonotossa.

Tutkimuskohteena kaytettiin  Pretax Jyvaskyla osakeyhtiétéa, jossa CRM-
ohjelmisto oli otettu alkuvuodesta 2013 kaytt6on. Pretax Jyvaskyla Oy:n tutki-
mustulosten perusteella voitiin tehda selvitys CRM-ohjelmiston kayttéénotosta

Pretax Pohjois-Karjala Oy:lle.

1.1 Tausta

Palvelukilpailussa toimivan yrityksen johtamisessa on tarkedd ymmartad asia-
kassuhteiden hallintaan perustuvaa suhdemarkkinointia. Suhdemarkkinointi on
vanha markkinointimuoto, vaikka kasite keksittiin vasta 1980-luvulla. Massa-
markkinointi ei ole enda kannattava markkinointimuoto, minka takia yritysten on
entistd tarkeampaa sailyttda olemassa olevat asiakkaansa. Asiakkaat voidaan
saada sailyméaan, kun yritys keskittyy koko asiakassuhteen hallintaan, kiinnittaa
huomiota asiakaspalvelun tasoon seka tuotteidensa ja palvelujensa laatuun.
Asiakassuhteita hallitaan asiakastietokannoilla, joiden avulla organisaatio tuntee
asiakkaiden toiveet ja tarpeet sekd pystyy tarjoamaan lisdarvoa palvelulle tai
tuotteelle. (Grénroos 2000, 33, 52, 58, 63.)

Asiakaskohtaamisissa onnistumisessa on usein kysymys oikeanlaisten valinei-
den eli tietosovellusten hyddyntdmismahdollisuudesta sekad viestimistaidoista,
joilla asiakaskohtaamisessa voidaan ohjata asiakkaan kayttaytymisté ja odotuk-
sia. Asiakaskohtaamisissa onnistuminen on harvoin kiinni yhteyshenkilon per-
soonallisuudesta. Vaikka asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkil6t ovat rat-
kaisevassa asemassa toimivan asiakassuhteen yllapitamisessa ja hoitamises-

sa, he tarvitsevat tukevan perustan jotta he voisivat toimia itsenaisesti ja nope-



asti yllattavissakin tilanteissa. (Storbacka, Blomqgvist, Dahl & Haeger 1999, 114;
Rubanovitsch & Aalto 2007, 163.) Naissa tilanteissa toimii apuna CRM-
ohjelmisto, tyokalu, jonka kayttdonotto on usein haastavaa, mutta voi olla sitékin

palkitsevampaa.

Organisaation tulee kayda lapi eri tyovaiheita ennen kuin CRM-ohjelmisto voi-
daan ottaa yrityksessa kayttoon. CRM-ohjelmiston kayttdonotto on yleensa osa
isompaa projektia, jonka tehtavd on muuttaa yrityksen liiketoiminta asiakaslah-

toiseksi.

Pretax Oy:lla on kaytdssa Microsoft Dynamics CRM-ohjelmisto ja se toimii séh-
koposti-, kalenteri- ja yhteystietosovellus Microsoft Outlookin yhteydessa. Pre-
tax Pohjois-Karjalassa edettiin elokuussa 2013 siihen vaiheeseen, etta ohjel-
mistosta oli kaytdssa jo pieni osa ja koulutusta ohjelmiston kayttéon oli jo annet-
tu. Varsinaisen ohjelmiston kayttbonoton oli tarkoitus tapahtua syksylla 2013.
Ennen sita voitiin selvittdd mahdolliset kayttdonoton ongelmakohdat, jotta Pre-
tax Pohjois-Karjalassa valtyttaisiin samoilta vaikeuksilta, joita toisessa yksikos-

sd kohdattiin.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Aiheen opinnaytetyéhon sain Pretax Pohjois-Karjala Oy:lta, tilitoimistolta, joka
tydllistaa noin 40 henkilda. Sen toimipaikat sijaitsevat Joensuussa, Outokum-
mussa, Enossa, Lieksassa ja llomantissa. Pretax Pohjois-Karjala Oy perustettiin
Pohjois-Karjalan Yrittdjat ry:n tilitoimiston nimella ja se aloitti toimintansa vuon-
na 1948. (Kinanen 2012.)

Pretax Pohjois-Karjala Oy on osa Accountor Groupia, joka on suurin talouden-
ja henkiléstonohjauksen palvelujen tuottaja Pohjois-Euroopassa. Yhtidlla on
2300 asiantuntijaa ja 30000 asiakasta kahdeksassa maassa. Suomessa Ac-

countor Groupilla on 40 Pretaxin toimistoa ja konserniyhtiota. (Kinanen 2012.)



1.3 Tavoitteet

Tutkimuksella pitéda olla juoni tai johtoajatus, jotta voitaisiin maarittdad tutkimuk-
sen paaongelma ja mahdollisesti alaongelmat (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2004, 117). Opinnaytetytn tavoitteena oli selvittdd, mita Pretax Pohjois-Karjalan

tulisi ottaa huomioon CRM-ohjelmiston kayttéonotossa.

Opinnaytetyon paaongelmana oli, mita vaikutuksia CRM-ohjelmistolla on Pretax
Jyvaskylan liikketoimintaan. Alaongelmat olivat:

— mitéd hyotya CRM-ohjelmistosta on Pretax Jyvaskylalle,

— mit& ongelmia kayttoonottoon liittyi Pretax Jyvaskylassa ja

— miten ohjelmiston kayttbonoton onnistumista mitataan Pretax Jyvaskylassa.

1.4 Tutkimusmenetelmaét

Opinnaytetyon lahestymistapa eli tutkimusote oli kvantitatiivinen ja sen tutki-
musmenetelm& oli sdhkopostitse l&hetetty kirjekysely. Maarallisessa eli kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa tutkimus lahtee liikkeelle teoriasta ja etenee kaytan-

toéon, eli se on deduktiivinen (Kananen 2013, 26.)

Tutkimustilanne vaikuttaa, mitk& tiedonkeruun, analysoinnin ja tulkinnan mene-
telmat sopivat kaytettavaksi kussakin tutkimuksessa. Tutkimuksessa kaytetyista
menetelmista muodostuu ketju, jossa edellinen menetelmé on edellytys seuraa-

van vaiheen menetelmalle. (Kananen 2013, 22.)

Bryman ja Bellin mukaan (2011, 232-233) kirjekyselyn etuja ovat sen edulli-
suus. Sitd voidaan kayttaa laajoille vastaajajoukoille samanaikaisesti, jolloin
aikaa kuluu vahemman kuin tehtdessa haastatteluja. Lisaksi haastattelijan vai-

kutus tutkimuksen tuloksiin eliminoituu.

Kirjekyselyn haittoja ovat niiden vaarinymmartamisen mahdollisuus ja niiden
ohjeiden puutteellisuus, minka takia kyselyt tulee tehda huolellisesti. Avoimia
kysymyksiéa ei saa olla montaa. Lisaksi vastaajat saattavat vastata kysymyksiin
eri jarjestyksessa kuin ne ovat kyselyssa tai lukea kaikki kysymykset ennen kuin

vastaavat ensimmaiseen kysymykseen, mika voi vaikuttaa vastauksiin. Kyse-



lyissa ei saa kysya liian paljon, silla lian pitkat kyselyt ovat luotaantydntavia.
Vastaagjilta edellytetdan lukutaitoa kirjekyselyissé ja se tulee ottaa huomioon,
kun tiedetdaan tutkittava kohderyhméa. Aineisto jaa vajaammaksi, kun vastaajat
saattavat jattda vastaamatta kyselyiden joihinkin kysymyksiin. Liséksi Kkirje-
kyselyiden vastausprosentit jaavat alhaisemmiksi kuin haastatteluilla. (Bryman
& Bell 2011, 213, 233-234.)

Sahkdinen kysely verkossa on taloudellinen. Monissa vastaajajoukoissa sah-
koisten kyselyiden vastausprosentti jaa alhaisemmaksi kuin postitse lahetetyis-
sa kyselyissd. Nuoret vastaajat suhtautuvat usein positiivisemmin s&hkaisiin

kyselyihin kuin vanhemmat vastaajat. (Valli 2007, 111.)

1.5 Opinnaytetydn rakenne

Luvussa 1 kerrotaan opinnaytetyon aiheen taustasta, tavoitteista ja kaytetyista
menetelmista. Luvussa 2 kuvataan opinnaytetyon tarkeimmat kasitteet, kerro-
taan aiemmista opinnadytetyon aiheeseen liittyvista tutkimuksista ja méaaritellaan
asiakaslahtoinen liiketoiminta. Lisdksi luvussa 2 kerrotaan CRM-ohjelmiston
vaikutuksista organisaatioon, ohjelmiston kayttéonotosta, kayttdonoton ongel-
mista, ohjelmiston hyodyista, CRM-ohjelmiston k&yttéoénoton onnistumisen mit-

taamisesta seka myynninohjausjarjestelmasta.

Luvussa 3 siirrytaan opinnaytetydon empiiriseen osaan, jossa perehdytaan tut-
kimustehtavaan, tutkimustehtdvan menetelmallisiin valintoihin ja tutkimuksen
toteuttamiseen. Viimeisessa luvussa 4 on pohdinta, jossa arvioidaan tutkimuk-
sen onnistumista suhteessa viitekehykseen ja tavoitteisiin sekd onko tutkimus
tehty tiedeyhteison hyvaksymalla tavalla. Pohdinnassa on myos itsearviointi
seka jatkotutkimusideat. Opinnadytetyon loppuun on lisétty liitetiedoiksi Pretax
Jyvaskylan henkilostolle [&hetetty saatekirje ja sahkdinen kirjekysely.

2 CRM-ohjelmisto — maaritelma, sisélto ja kayttéonotto

Yritysten markkinointi on nykyisin suhdepohjaista, jossa otetaan huomioon
kaikki sidosryhmat sijoittajista alihankkijoihin. Yrityksen suhteista téarkein on



asiakassuhde. Asiakassuhdetta hoidetaan asiakassuhdemarkkinoinnilla. Asia-
kassuhdemarkkinointi on osa CRM:84 eli asiakkuuksien johtamista. Asiakkuuk-
sien johtaminen perustuu asiakastietoon ja -analyyseihin. (Bergstrom & Leppa-
nen 2011, 15, 460-462.) Myds muiden sidosryhmien tiedot voidaan laittaa
CRM:aan (Oksanen 2010, 148). Yrityksen asiakaspalvelu voi kayttda asiakas-
tietoa toiminnassaan, jolloin palvelusta tulee tehokas ja laadukas. Tiedon avulla
asiakaspalvelusta tulee jatkuvasti kehittyva toiminto. (Aarnikoivu 2005, 40.)

CRM liittyy asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin ja sille on useita eri maarittely-
ja. Laajemmin katsottuna CRM on liiketoimintastrategia, jonka apuna toimivat
tietotekniset ohjelmistot ja jarjestelmat. Kun CRM on otettu yrityksessa kayt-
téon, toiminta jatkuu asiakaslahtbisen liiketoiminnan jatkuvalla kehittamisella.
Asiakkaiden hallinnan vaatimukset muuttuvat ajan kuluessa ja ohjelmistojen
tulee pysya tassa kehityksessd mukana. Yrityksen liiketoimintaprosessien tar-
kistaminen saanndllisesti on myds tarkedd, jotta yritys ei jaisi kilpailussa jal-

keen.

Tassa kappaleessa méaaritellaan taman tutkimuksen viitekehys tarkeimpien ka-
sitteiden, aiempien tutkimuksien ja teorian perusteella. Tutkimusndkdkulmaa
rajaavat tutkimuksen paaongelma ja alaongelmat.

2.1 Tarkeimmat kasitteet

Asiakaslahtdinen liiketoimintamalli (Customer Focused Business Model) kuvaa

kokonaisvaltaisesti yrityksen toiminnan. Tassa mallissa liiketoimintalogiikka joh-
detaan asiakkaista ja markkinoista. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli muodos-
tuu kuudesta osasta. Mallista kerrotaan tarkemmin kohdassa "Asiakaslahtoinen
liketoimintamalli”. (Ala-Mutka & Talvela 2005, 16, 22.)

CRM, eli Customer Relationship Management, eli asiakashallinta on osa asia-
kaslahtoista liiketoimintamallia ja sen alakasite. Asiakashallinta on lahella kasit-
teitd asiakkuuden johtaminen ja asiakassuhteiden johtaminen. (Ala-Mutka &
Talvela 2005, 16.) CRM on ennen kaikkea liiketoimintastrategia. Se auttaa yri-
tystd tehostamaan liiketoimintakdytantojaéan koko organisaatiossa ja parantaa
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yhteytta asiakkaisiin. Asiakashallintaa vaaditaan yrityksilta, silla muuten ne jaa-
vat kilpailun ulkopuolelle. Voidaan sanoa, ettd asiakashallinnasta on tullut stra-
teginen pakko. (Dyché 2001, 18.)

Lehtinen méaarittdéd CRM:n asiakkuusajatteluksi (Lehtinen 2004, 16). Klenken,
Reynoldsin & Trickeyn mukaan CRM on laaja termi, johon lasketaan mukaan
ihmiset, prosessit sekd asiakkaiden hankkimiseen, sailyttdmiseen ja kunkin
asiakassuhteen arvon maksimoimiseen liittyvéat teknologiat. CRM:lle on useita
eri maaritelmid. (Klenke, Reynolds & Trickey 2003, 2.) Suomeksi kasitteelle on
ainakin seuraavanlaisia kaannoksia: asiakaspalvelu, asiakkuuksien johtaminen,
asiakashallinta ja asiakassuhteen johtaminen. CRM tarkoittaa kasitettd organi-
saation  jarjestelmallisistd  asiakkuuksienhallintatoimintatavoista ja -
tietojarjestelmista. Se on nakdkulma asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen
seka niiden sailyttamiseen. CRM tarkoittaa prosessia, jolla kaikki asiakaskoh-
taamiset hallitaan. CRM on liiketoimintastrategia, jonka avulla saadaan asiak-
kaiden kannattavuus, tuotto ja tyytyvaisyys korkealle. Lisdksi se on liiketoimin-
nan tietojarjestelma, jolla suunnitellaan, johdetaan ja aikataulutetaan myynti-,

markkinointi- ja asiakaspalvelutoimintaa. (Oksanen 2010, 21-22.)

Suhdemarkkinointi on pyrkimys kehittdd pitkdaikaisia uskollisia asiakkaita ja

parantaa asiakkaiden kannattavuutta. Gummessonin mukaan suhdemarkkinoin-
ti tarkoittaa suhdeverkostossa tapahtuvaa vuorovaikutusta. CRM on suhde-
markkinoinnin arvojen ja strategioiden kaytdnnon sovellus, joka on riippuvainen
ihmisista ja tietotekniikasta. CRM:ssa suhdemarkkinoinnin arvoista ja strategi-

oista painottuvat asiakkaan ja myyjan suhde. (Gummesson 2008, 5, 7.)

CRM-ohjelmisto/jarjestelmé& tarkoittaa liiketoiminnan tietojarjestelméaa, jota kay-

tetdan suunnittelun ja aikataulutuksen apuna sekd myynti-, markkinointi- ja
asiakaspalvelutoiminnan johtamisessa. CRM-ratkaisu on kokonaisuus, joka
muodostuu CRM-tietojarjestelmasta ja jarjestelman kayttoonottoon liittyvista
palveluista. (Oksanen 2010, 22—-23).

Mantynevan mukaan asiakkuudenhallinnan sovellusalueet voidaan jakaa ana-

lyyttiseen ja operatiiviseen osaan. Analyyttinen sovellusalue helpottaa asiak-
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kuuksien jakamista eri ryhmiin. Asiakkaiden analysoinnin avulla voidaan paattaa
sopivat markkinointikeinot kullekin kohderyhmalle. Operatiiviset asiakkuuden-
hallinnan sovellukset tukevat asiakkuudenhallintaa kaytannén markkinoinnissa.
(Méantyneva 2000, 63—-64.)

2.2 Aiemmat tutkimukset aiheesta

CRM-ohjelmistoja on tutkittu paljon. Monet opinnaytetyot kasittelivat CRM-
ohjelmistojen kayttbonottoa pankeissa. Myos tilitoimistoissa kayttoonotettuja
CRM-ohjelmistoja on tutkittu. Koskinen tutki (2005, 6) pro gradu -
tutkielmassaan, mita on asiakkuudenhallinta. Liséksi han tutki, mitd on asiak-

kuus ja miten asiakkuutta voidaan hallita asiakkuudenhallintaohjelmistolla.

Tutkimuksessa selvisi, etta teoriassa asiakkuudenhallinta tehostuu monella ta-
valla asiakkuudenhallintaohjelmiston avulla. Suomessa ohjelmistojen kaytto
keskittyy lahinna segmentointiin, asiakaskannattavuuden laskentaan, kampan-
jan vaikuttavuuden mittaamiseen, kampanjasuunnitteluun seka ostoskoriana-
lyysiin. CRM-ohjelmisto mahdollistaa segmenttikohtaisen markkinointitoimenpi-
teiden automatisoinnin. Yleensd Suomessa asiakkuudenhallintaa ei ole saatu
taysin integroitua yrityksen omiin prosesseihin. Tutkimuksessa tutkittu CRM-
ohjelmisto mahdollistaa muun muassa kampanjoiden suunnittelu- ja optimointi-
tydkalun, jolla voidaan ennakoida miten kampanjassa tulee kdymaan ja voidaan
arvioida tuloksia kampanjan jalkeen. Ohjelmistossa on my6s monipuolisesti
analysointimahdollisuuksia, jolloin voidaan selvittaa kunkin asiakkaan kannatta-
vuus. (Koskinen 2005, 77-78.)

Silvolan pro gradu -tutkielmassa (2007, 6) selvitettiin, miten asiakkuudenhallin-
taohjelmiston avulla voidaan hallita asiakkuutta, mitd on asiakkuudenhallinta,
miten asiakkuutta voidaan hallita tapausyrityksen asiakkuudenhallintaohjelmis-
tolla ja mik& on asiakkuudenhallintaohjelmisto.

Tutkielmassa ilmeni, etta asiakkuudenhallinnalla on eri maaritelmia. Siind kasi-
teltin  muun muassa asiakkuudenhallintamalleja, asiakkuudenhallintamallin

kayttbonoton teoriaa ja asiakkuudenhallinnan prosessien onnistumisen ja tuot-
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tavuuden mittaamista eri nakokulmista. Tutkimuksessa selvitettiin Microsoft Dy-
namics CRM 3.0 -ohjelmiston kayttajien kokemuksia ja ajatuksia tutkittavan or-
ganisaation sisalla. Tutkimustuloksista ilmeni, etta tutkitussa yrityksessa on vie-
l& kehitettavad CRM-ohjelmiston kayton laajuudessa ja henkildstéa pitaisi kou-
luttaa lisaa. (Silvola 2007, 16, 22, 28, 47, 93.)

Shum, Bove & Auh tutkivat (2008, 1346, 1353), miten asiakashallinnan kéayt-
téonotto vaikuttaa tyontekijoihin ja miten tyontekijoiden toiminta vaikuttaa kayt-
téonoton onnistumiseen. Tutkimuksessa haastateltiin kolmen eri pankin henki-
|I6kuntaa ja haastattelujen aineistot jaettiin kolmeen teemaan: tyOntekijoiden
sitoutumisen merkitykseen CRM-ohjelmiston kayttéonotossa, CRM:n menes-
tyksen maarittamiskeinoihin ja organisaatiollisiin olosuhteisiin, jotka tukevat
CRM-projektia.

Tutkimuksen yhtena johtopaatoksena oli, etta henkiléston korkea organisaati-
oon sitoutuminen on yksi CRM-ohjelmiston kayttéonoton onnistumisen Kkriittisis-
ta tekijoistd. CRM-projektin vetdjaryhman tulisi kiinnittdd huomio suunnitteluvai-
heen alussa kuuteen eri organisaatiolliseen tekijdan: organisaatiokulttuuriin,
edistdvaan johtamiseen, toimintojen integrointiin, kouluttamiseen, viestintdan
seka teknologiaan. (Shum, Bove & Auh 2008, 1365-1366.)

Nguyen ja Simkin tutkivat (2013, 17-18) asiakkuuksia, jotka on jaettu CRM-
strategioiden takia kahteen eri ryhmaan: haluttuihin ja ei-haluttuihin asiakkuuk-
siin. Halutut ovat asiakkaita, jotka ovat organisaatiolle edullisia, tuottavia asiak-
kuuksia. Heille tarjotaan muihin asiakkaisiin verrattuna parempia etuja, jotta
nama edulliset asiakkuudet saataisiin sailytettya. Kun asiakkaat saavat esimer-
kiksi Internetin sosiaalisesta mediasta tietoonsa sen, ettd heille ei tehda niin
hyvia tarjouksia kuin toisille asiakkaille, ei-toivotut asiakkaat eivat pida eriarvoi-
sesta asiakkaiden kohtelusta ja se tuntuu heista epaoikeudenmukaiselta. Nar-
kastystd herattavat CRM-strategiat saattavat johtaa asiakkuuksien loppumi-
seen, asiakkaat saattavat levittda yrityksesta haitallista tietoa ja saattavat toimia
yritysta vahingoittaen.
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Tutkimuksen tulokset kertovat, etta epatasa-arvoisen tilanteen tiedostaessaan
eri asiakkaista asiakassuhdemarkkinoinnin menetelmat tuntuvat erilaisilta. Ha-
luttuihin asiakkaisiin vaikuttavat talloin eniten viidesta asiakassuhdemarkkinoin-
nin menetelmasta palvelu, viestinta ja raataléinti. Ei-haluttuihin asiakkaisiin vai-
kuttavat epatasa-arvoisessa tilanteessa markkinointimenetelmina eniten hinta ja
yrityksen maine. Asiakassuhdemarkkinoinnin menetelmien vaikuttaminen riip-
puu siita, miten paljon tuotteen hankinta vaatii osallistumista asiakkaalta. Raata-
I6inti ja yrityksen maine ovat merkityksellisempid asiakkaalle, joka joutuu pohti-
maan hankinnan eri ndkdkantoja kuin asiakkaalle, joka on ostamassa paivittai-
sid ruokatarpeita. Eri asiakassegmenteille tulee kayttdaa markkinoinnissa eri
menetelmid. (Nguyen & Simkin 2013, 25-26.)

Tutkimuksessa mainitaan esimerkking, etta sopivilla tutkimusmenetelmilla asi-
akkaista saadaan ilmenemé&an syyllisyyden, tyytyvaisyyden ja vihan tunteita.
Tama tieto auttaa myyjaorganisaatiota muuttamaan asiakkaiden kohtelua tasa-
arvoisemmaksi. (Nguyen & Simkin 2013, 25-26.)

2.3 Asiakaslahtdinen liiketoimintamalli

Ala-Mutkan ja Talvelan mukaan (2005, 22) asiakaslahtdinen liiketoimintamalli
koostuu kuudesta osasta. Ne ovat asiakasstrategia, toimintamallit, liketoiminta-
prosessit, tiedonhallinta ja tietoteknologia, strategian seuranta ja ohjaus seka

asiakas- ja markkinatuntemus.

Asiakasstrategia on asiakassegmenttien maarittelemista. Kullekin asiakasseg-
mentille paatetaan tavoitteet, tuotteet, palvelut, keinot ja palvelukanavastrate-
gia. Asiakassuhteita hoidetaan valittujen palvelukanavien kautta. Niita voivat
olla muun muassa asiakaspalvelukeskus, myymaléketju ja henkildkohtainen
yhteyshenkil6. Asiakasstrategiasta tulee toimintatapa toimintamallien avulla.
(Ala-Mutka & Talvela 2005, 23.)

Toimintamallit ovat asiakassegmenttikohtaisia kuvauksia organisaation toimimi-
sesta. Kuvauksia ovat esimerkiksi miten asiakas tunnistetaan, mitka asiat ovat

asiakkaalle tarkeita ja millaista osaamista tarvitaan organisaatiossa. Toiminta-
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malli koostuu toimintamallin ohjaamisesta ja asiakaskohtaamistavasta. Toimin-
tatapaa ei tarvitse kirjata ja opastaa tarkkaan, jos ohjaus ja johtaminen toimivat
hyvin. (Ala-Mutka & Talvela 2005, 23.)

Liiketoimintaprosesseista muodostuvat konkreettiset raha- ja tavaravirrat seka
asiakaspalvelutilanteet. Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin tarkasteltavana on
koko arvoketju. (Ala-Mutka & Talvela 2005, 23.)

Tiedonhallinta ja tietoteknologia ovat apuna liiketoiminnan ohjaamisessa. Kehit-
tyneessa asiakashallinnassa tieto ohjaa toimintaa. Tiedonhallinta on tiedon ke-
raamista, jalostamista, hyodyntamista prosesseina ja tiedon jasentamista kasi-
temalleiksi. Tietoteknologian avulla organisaation ohjaus tehostuu. Liséksi asia-
kaskohtaamisissa ja prosesseissa tietoteknologian avulla saadaan olennainen
tieto helposti kayttéon. Liiketoimintaprosessit menettavat monesti asiakasnakoé-
kulman, minka takia tarvittava tieto keratdan lilkketoimintaprosessista ja jarjestel-
ladn CRM:ssa asiakkaittain ja asiakassegmenteittain. (Ala-Mutka & Talvela
2005, 24.)

Strategiaa seurataan ja ohjataan diagnostisilla ohjausjarjestelmilla. Niista selvi-
aa strategian toimivuus, miten uusi strategia tulee noudatetuksi organisaatiossa
ja millaisia reaktioita strategian toteuttaminen aiheuttaa toimintaymparistossa.
Rakenteelliset ohjausjarjestelmat ovat myds strategian seurantaa ja ohjaamista.
Toiminta saadaan niiden avulla strategian mukaisiksi. Asiakasléhtbisessa toi-
mintamallissa rakenteellisia ohjausjarjestelmia ovat esimerkiksi kasitemallit ja
asiakassegmentit. (Ala-Mutka & Talvela 2005, 24.)

Markkina- ja asiakastuntemus ovat asiakashallinnan tarkein osa, jonka avulla
voidaan luoda asiakasstrategia ja suunnata voimavaroja. Asiakaslahtdinen liike-
toimintamalli ei tule koskaan valmiiksi ja sita tulee kehittda muuttuvien asiakkai-
den, markkinoiden ja kilpailun takia. (Ala-Mutka & Talvela 2005, 24-25.)

Nykyisin haasteena on sitoa asiakkaat yritykseen, koska nykyisin asiakkailla on
taysi vapaus valita yhteistyokumppanit ja yhteistyon toimintamuodot tarjonnan

runsauden takia (Selin & Selin 2005, 13). Kun markkinointi on nyKkyisille asiak-
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kaille tehokkaampaa ja halvempaa kuin uusille, nykyisien asiakkaiden sailytta-
minen on yritykselle kannattavampaa. Uusia asiakkaita varten tulee kaikki aloit-
taa alusta. (Korkeamaki, Lindstrom, Ryh&nen, Saukkonen & Selinheimo 2002,
127.) Asiakas saadaan sitoutettua vapailla markkinoilla yritykseen siten, etta
asiakas otetaan huomioon jo yrityksen toiminnan suunnitteluvaiheessa. Asiakas
litetaan nakokulmana ja ajatuksena kaikkiin liiketoiminnan osiin suunnittelun
alusta lahtien edeten viimeisimpaan toimintoon asti. Eli asiakkuus on suunnitel-

tu alusta loppuun asti. (Selin & Selin 2005, 13.)

Tehokas siséinen markkinointi mahdollistaa tehokkaan ulkoisen markkinoinnin.
Yrityksen henkilokunta on organisaation sisainen markkina-alue ja sille markki-
noitaessa pitdisi hyddyntaa samoja markkinointitekniikoita kuin ulkoisessa
markkinoinnissa. Sisdisessa markkinoinnissa tulisi ottaa huomioon suhdemark-
kinointi, silla organisaatio on suhdeverkosto ja henkilostd on vuorovaikutukses-
sa keskenaan organisaation sisalla. (Gummesson 2008, 226, 231.) Avoin siséi-
nen viestinta saa tyontekijat luottamaan tybnantajaansa ja silla saadaan si-
toutettua tyontekijat organisaation arvoihin ja liikeideaan. Sisaisia myynninedis-
tdmiskeinoja ovat muun muassa tuotteiden koekaytto, tuotekoulutukset ja myyn-
tikilpailut. Lisaksi henkilostba sitoutetaan esimerkiksi tydyhteison virkistystoi-
minnalla. Yrityksen julkisuuskuvaan vaikuttaa miten tydntekijat puhuvat tyonan-

tajastaan vapaa-ajalla. (Korkeamaki ym. 2002, 94.)

2.4 CRM:n vaikutukset organisaatioon

Asiakkuudenhallinta eli CRM liséa Mantynevan mukaan (2003, 121-123) or-
ganisatorisesti asiakkuuksien korostamista. Tama vaikuttaa todennakdisesti
organisaation toimintaan ja rakenteeseen, jolloin asiakasvastuun organisointi
muuttuu, markkinoinnin ja myynnin sisallét muuttuvat, johtamisprosessit uudis-

tuvat ja asiakastiedosta tulee organisaation sisalla julkista.

Asiakkuudenhallinta muuttaa monesti asiakasvastuun organisointia, jolloin asia-
kasvastuu ja asiakassuhteiden hoitoon liittyvd osaaminen keskitetddn yhteen

paikkaan organisaatiossa. Asiakasvastuu on taloudellisinta kohdentaa vain tar-



16

keimpiin asiakkuuksiin, jolloin asiakasvastuussa olevat henkilot hoitavat vain

muutamaa tarkeaa asiakkuutta. (Mantyneva 2003, 122.)

Asiakkuudenhallinta vaikuttaa markkinoinnin ja myynnin sisaltoon. Asiakkuuksi-
en taloudellinen ryhmittely vaikuttaa eri kohderyhmien markkinointiin. Jotta yri-
tys nékyisi asiakkaalle samanlaisena eri kanavien kautta, yrityksen tulee tehda
kanavaharmonisointi. TAama vaikuttaa siihen, etta yksittaiset laajat markkinointi-
kampanjat vaihtuvat jatkuviksi, tarkoin kohdennetuiksi ja pieniksi markkinointi-
toimiksi. (Mantyneva 2003, 122-123.)

Organisaation johtamisprosessit muuttuvat asiakkuudenhallinnan vaikutuksesta.
(Méantyneva 2003, 123.) Talléin organisaatio ryhtyy johtamaan asiakkuuksia,
mika tarkoittaa, ettd asiakas ja asiakkuus otetaan johdon toiminnan lahtokoh-
daksi (Storbacka ym. 1999, 19).

Asiakastiedon tulisi olla avoimesti jaettavissa sekd asiakkaan ja organisaation
valilla etta yrityksen eri toimintojen valilla. Taman seurauksena tiedosta tulee
avointa ja tietojen pimittdminen organisaation sisélla ja asiakkaaseen kohdistu-
vana vallan kayton véalineena saadaan poistettua. (Storbacka & Lehtinen 2002,
149, 151.) Organisaatiossa tulisi huolehtia, etta asiakkaiden tiedot ovat kaikkien
saatavilla helposti (Korkeaméki ym. 2002, 148) ja etta kaikkia kiinnostaisi kayt-
td& naitd tietoja. Tallin asiakkuudet voivat tehostua. (Storbacka & Lehtinen
2002, 151.) Kaiken kaikkiaan CRM-ohjelmiston kayttdonotto vaikuttaa koko yri-

tykseen.

2.5 CRM-ohjelmiston kayttédnotto

CRM-ohjelmiston kayttéonottoa pidetaan projektina (Klenke ym. 2003, 181) se-
k& muutosprosessina (Ala-Mutka & Talvela 2005, 186). Oksasen mukaan
(2010, 31) CRM-projekteja on viisi erilaista: pilottiprojekti, ensimméainen CRM-
projekti, uudelleenkayttoonotto, jatkokehitysprojekti ja kansainvalinen kayttdéon-

otto.
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Tavoitteet kertovat halutun maaranpaan, ja vaatimukset kertovat miten maaran-
paahan halutaan paastd. Tavoitteet ovat mitattavissa olevia asioita. CRM-
ohjelmiston kayttoonotolle voidaan asettaa muun muassa liiketoiminnan tavoit-
teita, kayttajatavoitteita, kayttbtasotavoitteita ja projektin tavoitteita. Liiketoimin-
nan tavoitteilla kerrotaan kayttoonotossa oleville osapuolille heille asetetut odo-
tukset. Kayttajatavoitteissa maaritetaan, mihin CRM-jarjestelm&a kaytetaan ja
ketka sitd kayttavat. Voidaan myds maarittdd, missé jarjestyksessé henkilosto
aloittaa ohjelmiston kayton. Kayttbtasotavoitteissa maaritetaan esimerkiksi
kuinka usein jarjestelmaa kaytetaan. Projektin tavoitteissa maaritetaan projektin
toteutustapa, projektin laajuus, aikataulu seka laajuuden ja aikataulun valinen
suhde. (Oksanen 2010, 76, 78, 81, 87-88, 90, 313.)

Vaatimukset voivat olla CRM-ohjelmiston kayttoéonotossa teknisia ja toiminnalli-
sia. Vaatimukset maaritellaan henkilostolle ja ohjelmistotoimittajalle, jotta saa-
taisiin halutunlaiset ominaisuudet CRM:aan. (Oksanen 2010, 76, 90.)

CRM-ohjelmistoon tuodaan yleensa asiakastietoja jostain aiemmasta jarjestel-
mastd, ja organisaatiolla voi olla useita tietojarjestelmia kaytdssa. Tietojarjes-
telmat voidaan integroida toimimaan kesken&én kahdella tavalla: point-to-point-
integraatiolla tai keskitetylla integraatioratkaisulla. Ensimmaisessa ratkaisussa
kaksi jarjestelmaé vaihtaa suoraan tietoja keskendan ja jalkimmaisessa vaihto-
ehdossa eri tietojarjestelméat vaihtavat tietoa erillisen integraatiojarjestelméan
avulla. Kun asiakastietoja hallitaan CRM-jarjestelméan lisdksi muissa jarjestel-
missa isoja maaria, on integrointi suositeltavaa. (Oksanen 2010, 164, 167-168,
170.)

Oksasen mukaan CRM-projektin menestyminen on riippuvainen johdon osallis-
tumisesta seka sitoutumisesta, projektipaallikbsta, projektin strategisesta merki-
tyksesta, jarjestelman paakayttdjasta seka ohjelmistotoimittajan kokemuksesta
ja osaamisesta (Oksanen 2010, 48-52). Henkildstbn sitoutuminen vaikuttaa
myds CRM-ohjelmiston kayttoonoton onnistumiseen. Henkildoston sitoutumiseen
vaikuttavat ihmiset, prosessi ja teknologia. Ihmiset-termi tarkoittaa organisaa-
tiokulttuuria ja edistavaa johtamista. Prosessi koostuu toimintojen rajat ylittavas-

ta integraatiosta, koulutuksesta ja viestinnasta. (Shum ym. 2008, 1365.) CRM-
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ohjelmiston kayttéonottoa varten olisi hyva tunnistaa noin viisi kriittistd menes-
tystekijaa, joiden epaonnistuminen johtaa koko kayttbonoton epaonnistumiseen.
Kaikkien kayttdonoton osapuolien tulisi varmistaa omalta osaltaan niiden onnis-
tuminen. (Oksanen 2010, 95.)

CRM-ohjelmiston juurruttamisen apuvalineina toimivat organisaation liikketoimin-
nan mittarit ovat tehokas keino saada ohjelmisto juurrutettua tyontekijdiden ja
johdon kayttoon, koska kayttajien on pakko kayttaa jarjestelmaa kun mittarit
ovat kaytossa. Mittareiden avulla saadaan tietoa, jonka avulla kehitetdan liike-

toimintaa ja jota voidaan kayttaad johtamisessa apuna. (Oksanen 2010, 292.)

Mittarit voidaan jakaa suorituskyky- ja tilannekatsausmittareihin. Toisaalta ne
voidaan jakaa myos nakokulmaltaan organisaation sisaisiin ja ulkopuolisiin mit-
tareihin. Mittareiden tulisi olla pysyvia ja vertailukelpoisia pitemmalla aikavalilla.
Organisaation kannattaa aluksi tehd& hyvin yksinkertaisia ja myéhemmin laa-

jempia ja tarkempia mittareita. (Oksanen 2010, 292-294.)

2.5.1 CRM:n jaottelutapoja

Oksasen mukaan (2010, 23-24) CRM voidaan yhdelld tapaa jakaa sen mu-
kaan, ovatko asiakkaat paaasiallisesti yrityksia vai kuluttajia. Toinen jakotapa on
jarjestelmien paaasiallinen kayttdtarkoitus. Kayttotarkoitukset voidaan jakaa

esimerkiksi strategiseen, toiminnalliseen, analyyttiseen ja kumppanuuteen.

Strategisen CRM:n painopiste on asiakassuuntautuneen liiketoimintakulttuurin
muodostamisessa. Siina organisaation resurssit kohdistetaan asiakaskunnan
tarpeiden mukaan ja asiakkaille pyritaan tuottamaan kilpailijoita enemman lisa-
arvoa. (Oksanen 2010, 24.)

Toiminnallisessa CRM:ss& on painopiste asiakasrajapinnan toimintojen ohjaa-
misessa ja automatisoinnissa. Sen kayttdtapoja ovat tyypillisimmin asiakaspal-

velun, myynnin ja markkinoinnin ty6kalut. (Oksanen 2010, 24.)
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Analyyttinen CRM keskittyy tiedonlouhintaan ja liiketoiminnan mahdollisuuksien
tunnistamiseen, jotka toimivat asiakkaista organisaatioon kertyneen tiedon poh-
jalta. Analyyttistda CRM:&a kaytetd&dn monesti kuluttajaymparistbissa tai todella

laajoissa yritysasiakasymparistdissa. (Oksanen 2010, 24.)

Kumppanuus CRM keskittyy organisaatioiden rajojen ylittdvaan yhteistoimin-
taan, joka voi olla toimittajaketjun siséista tai toimittajalta asiakkaalle ulottuvaa
yhteisty6td. Tama tunnetaan myods Partner Relationship Management nimella.
(Oksanen 2010, 24.)

2.5.2 CRM-ohjelmiston kayttoénotto-ajatuskartta

Kuviossa 1 on ajatuskartta, jossa kuvataan CRM-ohjelmiston kayttéonoton teki-
joita. Kayttoonoton tekijat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan: ihmisiin, prosessiin

ja teknologiaan.

Ihmiset ovat tarkedssé osassa organisaatiomuutoksissa. Muutosta hoitamaan
valitaan ydinryhma, joka on péadosassa CRM-ohjelmiston kayttdéonotossa.
(Dyché 2001, 238). Organisaatiokulttuuri ja edistava johtaminen ovat myds

CRM-ohjelmiston kayttoonottoon vaikuttavia tekijoita (Shum ym. 2008, 1365).

Prosessi koostuu CRM-projektin onnistumista mittaavien mittareiden maaritta-
misesta ja kayttoonoton aikatauluttamisesta. Prosessissa liiketoimintaprosessit
muutetaan CRM:n kayttoonottoa tukeviksi. (Dyché 2001, 253, 255, 263.) Pro-
sessi koostuu lisdksi toiminnot ylittavasta integraatiosta, koulutuksesta ja vies-
tinnasta. (Shum ym. 2008, 1365.) Koko henkildstélle tulisi viestid avoimesti ja
runsaasti projektista. Tama sisainen markkinointi on tarkeaa, jotta mahdollista
muutosvastarintaa olisi mahdollisimman vahan ja jotta projekti onnistuisi. (Man-
tyneva 2000, 73.)
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Kuvio 1. CRM-ohjelmiston kayttoonotto -ajatuskartta

Teknologiaosaan kuuluvat CRM-ohjelmiston toimittajan ja tuotteen valitseminen
ja sopimuksen tekeminen. Ohjelmisto muokataan yrityksen tarpeisiin sopivaksi,
sitd koekaytetaan ja ohjelmisto otetaan sen jalkeen virallisesti kayttoon. (Oksa-
nen 2010, 183, 244, 253.)

Ohjelmiston kayttéonottoon liittyy usein ongelmia projektin eri vaiheissa. Seu-

raavassa kappaleessa kerrotaan yleisimmista ongelmien aiheuttajista.

2.6 CRM-ohjelmiston kayttodnoton ongelmat ja korjaavat toimenpiteet

CRM-ohjelmisto ei ole koskaan yrityksen elinehto. Vaikka sita ei kaytettaisikaan,
yritys voi silti jatkaa toimintaansa. Kuitenkin CRM-ohjelmiston kayttamattomyy-

den seurauksena asiakkaita ei enaa tunneta, jolloin asiakashallinta epaonnis-
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tuu. (Oksanen 2010, 26, 30, 69.) Siksi olisi tarkedad huolehtia ohjelmiston kayt-

toonoton onnistumisesta ja ongelmien valttamisesta.

Dyché luettelee seitseman eri virhettda CRM-ohjelmiston kayttdonotossa. Ne
ovat: CRMe-strategian maarittdmisen epaonnistuminen, ohjelmiston tulevien
kayttajien ulkopuolelle jattaminen, menestymisen maarittAmisen epaonnistumi-
nen, hataiset ohjelmiston tarjoajan palveluiden valinnat, liiketoimintaprosessien
kehittamisen epaonnistuminen, asiakastiedon yhdistamisen kesken jaaminen ja
CRM:sté ei tule koko organisaation tydkalua. (Dyché 2001, 256—-258.)

CRM-strategian maarittdminen voi epaonnistua, jos organisaatioissa ei mietita
mitd CRM merkitsee organisaatiolle ja mita siltéd halutaan. Jos yhtendinen ajatus
|6ydettaisiin, strategia olisi helpompi viedd koko organisaatioon. Lisaksi se
saastaisi aikaa ja rahaa. Ohjelmiston tulevien kayttajien ulkopuolelle jattaminen
projektin eri vaiheissa on toinen virhe. Kayttgjat tulisi ottaa mukaan suunnitte-
luun, kehittamiseen ja kayttoonottoon. Talléin voitaisiin valttda heidan vieraan-
tuminen CRM-ohjelmistosta. (Dyché 2001, 256.)

Menestymisen maarittdmisen epaonnistuminen on kolmas virhe, joka voitaisiin
valttaa siten ettd organisaatiossa maaritettaisiin kunnolliset menestyksen mitta-
rit ja niita kaytettaisiin. Mittareita ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden lisaan-
tyminen ja asiakaskannattavuuden parantuminen. Hataiset ohjelmiston tarjoajan
palveluiden valinnat ovat neljds virhe. Siksi tulisi pohtia mita etuja ja haittoja
ohjelmiston tarjoajan palveluista on ja paattaa asiasta organisaation liikketoimin-
ta- ja toimintovaatimusten perusteella. (Dyché 2001, 256-257.) (Oksasen mu-

kaan vision, tavoitteiden ja vaatimuksien perusteella (Oksanen 2010, 194).)

Liiketoimintaprosessien kehittdmisen epaonnistuminen on myds mahdollista.
Liiketoimintaprosessit tulisi muokata ja hienosdataa asiakaslahtoisiksi, ja orga-
nisaatiossa tulisi myds varmistaa, etta CRM jarjestelmé saadaan liitettyd naihin
toimintoihin. Kuudes virhe on se, ettd asiakastiedon yhdistdminen jaa kesken.
Olisi tarkeaa saada siirrettya kaikki asiakastietoaineistot CRM:aan, jotta voitai-
siin tehd& toimivia asiakaslahtdisia paatoksia. Seitsemas ja viimeinen virhe on,

ettd CRM ei jalkaudu koko organisaation tyokaluksi. Siksi tulisi hoitaa siséista
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markkinointia ja edistdd CRM:n kayttba muun muassa intranetissa ja saannolli-

sissa uutislehtisissa yrityksen sisélla. (Dyché 2001, 257-258.)

Klenken ym. mukaan CRM-ohjelmiston kayttéonotto ja yllapito on kallista. Kos-
ka asiakastiedot siirtyvat kaikkien kaytt6on ja heista saatetaan kerata hyvinkin
yksityisia tietoja, asiakkaiden yksityisyydesta pitaa huolehtia tarkemmin ja tieto-
jen kerddmisessa tarvitaan hienotunteisuutta. Muutos aiheuttaa lisatyota johdol-
le. Johdon pitdd paattdd myos palkitsemismuodosta, kun halutaan kannustaa
tyontekijoita tallentamaan asiakastietoja CRM-ohjelmistoon. Uusi ohjelmisto
vaatii henkiloston kouluttamista. Hydtyjen numeerinen maarittéminen on hanka-
laa, koska yleensa CRM:n kayttbonottoa mitataan epamaaraisella ROI:lla (sijoi-
tetun padoman tuotolla) ja usein yrityksilta puuttuu oikeanlainen rahoitusanalyy-
sin pohja. CRM-ohjelmiston kayttdonoton haluttu lopputulos voidaan saavuttaa
siitd huolimatta, ettéd toinen organisaation osasto voi hyodtya ja toinen osasto
karsia kayttoonotosta. (Klenke ym. 2003, 30-33.) Liséksi operatiivinen toiminta
hairiintyy usein, kun toteutetaan tietotekniikan kehittdmishankkeita (Mantyneva
2000, 71).

Oksasen mukaan (2010, 286, 288) sovituista toimintatavoista on helppo lipsua.
Alussa ohjelmiston kayttd voi sujua hyvin, mutta kiireen ilmaantuessa saatetaan
palata vanhoihin toimintatapoihin ja jattda CRM:n kayttdé vahemmalle. Tama
voitaisiin valttda siten, ettd ainakin ensimmaisen kayttéonottovuoden ajan tulisi
jatkaa aktiivisesti CRM-ohjelmiston kaytt6&, sinne tallennettujen tietojen oikeel-
lisuutta tulisi tarkistaa kohtuullisesti, muiden prosessien ja CRM:n yhteentoimi-
vuutta tulisi seurata seka ohjelmiston kayttoaktiivisuutta tulisi seurata eri organi-

saatiotasoilla. Mikali ongelmia ilmenee, niihin tulisi puuttua heti.

Korjaavista menetelmista tavallisimmat ovat esimiesten tekem& poikkeamien
syiden selvittdminen ja varmistaminen, etta poikkeamia ei ilmene vastaisuudes-
sa. Liséksi laatua saadaan parannettua henkiloston lisdkoulutuksella. Kolmas
yleinen korjaustoimenpide on dokumentaation parantaminen, silla valilla doku-
mentaatio voi olla vaarinymmarrettavissa tai puutteellinen. (Oksanen 2010,
289.)
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Kayttbonotossa tulisi siis ottaa huomioon nama monesti ongelmia aiheuttavat
asiat, jotta voitaisiin valttya itse toistamasta samoja virheitda. Kun CRM:n kayt-
téonotto onnistuu, organisaatio padsee nauttimaan seuraavassa kappaleessa

kerrottavista hyodyista.

2.7 CRM:n hyodyt

CRM-ohjelmistosta on hyotya yrityksille. Organisaation tietamys asiakkaiden
tarpeista ja toiveista lisdantyy, kun asiakkuudenhallintaa kehitetaan (Mantyneva
2003, 121). CRM-ohjelmiston kayttéonotosta organisaatio hyotyy sisaisesti kol-
mella eri tavalla: markkinointi tehostuu, asiakaspalvelu ja -tuki paranevat seka

tehokkuus lisdantyy ja kustannukset pienenevat (Shum ym. 2008, 1358).

Asiakastyytyvaisyys muodostuu oston odotusten ja kokemusten vertailusta.
Asiakas on tyytyvainen, jos han saa palvelusta sen, mitd han odotti. Palveluyri-
tyksen tulee panostaa palveluprosessiin ja huolehtia lopputuloksen laadusta.
(Leppanen 2007, 138-139.) Asiakas hyottyy asiakashallinnasta siten, etta han
saa parempaa palvelua, koska yrityksessa tiedetaan mita asiakas saattaisi ha-
luta ja mitd vuorovaikutustapaa asiakas todennakdoisesti haluaa kayttaa. CRM:n
avulla asiointikokemukset ovat tasalaatuisia, jolloin asiakas saa sellaista palve-
lua kuin han odottaa. Lisdksi on tarkeaa, ettd asiakkaan yhteydenotto saadaan
hoidettua kerralla kunnolla, nopeasti ja loppuun asti. Myds tama on mahdollista
CRM:n avulla. (Klenke ym. 2003, 24, 26.)

Organisaatio hyttyy CRM:sta, kun uskolliset asiakkaat haluavat kayttaa yrityk-
sen tuotteita ja ovat valmiita suosittelemaan yrityksen tuotteita. Uskolliset asiak-
kaat antavat liséksi palautetta yritykselle. Organisaatiolle koituu taloudellista
hyotyd CRM:sta, koska sen liikevaihto, liikevoitto, markkinaosuus ja tehokkuus
kasvavat. Liséksi asiakkaiden menettaminen vahenee ja organisaation brandin

imago paranee. (Klenke ym. 2003, 23, 27.)

Tyontekijoiden tydolosuhteet paranevat CRM:n ansiosta ja heidan tyotyytyvai-
syytensa paranee, kun he voivat palvella paremmin asiakkaita tehokkaiden ty6-
kalujen avulla. Tyontekijat voidaan oikein kouluttamalla ja oikeilla tyovéalineilla
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voimaannuttaa tarjpamaan sopivan tasoista palvelua ja lisamyyntia seka tallet-
tamaan sopivaa tietoa asiakkaista mahdollisia analyyseja varten CRM:n avulla.
(Klenke ym. 2003, 29-30.)

2.8 CRM-ohjelmiston kayttédnoton onnistumisen mittaaminen

CRM-ohjelmiston kayttéoénoton onnistumisen mittareiden tulisi olla taktiikoiden
ja strategioiden mukaisia, jotta ne olisivat hyodyllisia. Naita Klenken ym. (2003,
193-195) mainitsemia mittareita kaytetaan projektin aikana ja sen loputtua. Ko-
ko strategian arviointia varten tulee olla asiakkaisiin kohdistuvia mittauksia si-
saisien taloudellisten mittarien lisaksi. Jokaisen mittarin tulisi kohdistua yhteen
tavoitteeseen. Kun tavoitetuloksesta poiketaan, siihen tulisi puuttua ja poik-
keama tulisi kuroa umpeen. Jos esimerkiksi tavoitteena olisi lisaté asiakasuskol-

lisuutta, mittareina voisivat olla asiakastyytyvaisyys ja asiakasvaihtuvuus.

Arvioitaessa CRM-projektin tuloksia CRM-projektin aiheuttamien rahallisien
muutoksien liséksi tulisi ottaa huomioon ei-rahalliset muutokset. Namé& muutok-
set, jotka eivat ole suoraan rahallisia, voivat olla vaikeita mitattavia. Lisaksi tulisi
muistaa, etta ei-rahalliset muutokset eivat valttamatta nay heti yrityksen tulok-
sessa. Eli esimerkiksi asiakastyytyvaisyysasteen muutos saattaa nakya talou-
dellisissa mittareissa viiveella. (Klenke ym. 2003, 194.)

Projektin paattyessa olisi hyva muun muassa tarkistaa, kuinka paljon budje-
toidusta on poikettu. Tamén avulla tulisi arvioida sitd, miten vastaisuudessa
edetaan. (Klenke ym. 2003, 194.)

Kahden vuoden kuluttua kayttéonottoprojektin loppumisen jalkeen CRM-
ohjelmiston kayttoonottoa voidaan pitdd onnistuneena, kun vahintdan 4/5 tavoi-
tellusta maarasta henkilostba kayttaa saannollisesti jarjestelmaa. Lisaksi, kun
kayttajayritys ei pysty toimimaan normaalisti ilman CRM-jarjestelmaa ja kun jar-
jestelma on organisaation olennainen tiedonhallinnan osa, on kayttéonotto on-
nistunut. (Oksanen 2010, 29.)
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2.9 Myynninohjausjarjestelméa — pelastus CRM ongelmille?

CRM-jarjestelman juurruttaminen halutunlaiseksi myynnin ohjaamisen osaksi
epaonnistuu usein ja se saattaa jddda vajaakaytolle. Myynnin ohjaaminen ra-
kennetaan asiakkuuden arvon perusteella, mutta usein yrityksissa ei ole kay-
tossd menetelmid asiakkuuden arvon maarittelyyn. Nama ongelmat ovat rat-
kaistavissa myynninohjausjarjestelman avulla, joka ei vaadi valttamatta edes
CRM-ohjelmistoa tai ERP:ia. (Rubanovitsch & Valorinta 2009, 14-15, 54.)

Yrityksen tulee kehittdé itselleen asiakkuushoitomallit, joiden avulla asiakkaita
palvellaan eri tavoin, mutta tietyn segmentin sisdlla samalla tavalla. Asiakas
luokitellaan segmentteihin muun muassa yrityksen itse valitsemien kriteerien
avulla. Asiakashoitomallin ohjeissa voidaan maaritella ajankayttd, asiakaskoh-
taamisien maara, avainasiakaspaallikko ja niin edelleen. (Rubanovitsch & Valo-
rinta 2009, 44, 72, 91, 95.)

Jarjestelman ansiosta ylimmalla johdolla on kaytdssaan tyodkalu, jonka avulla
ohjataan myynnin johtamista, he voivat luokitella asiakkuudet ja tietavat asiak-
kuuksien arvon. Myynnin johto johtaa myyntitimid myynninohjausjarjestelméan
avulla, he voivat asettaa yrityksen strategian mukaiset tavoitteet ja pystyvét
kohdistamaan oikeat myyjat oikeisiin asiakkuuksiin. Myyjat saavat jarjestelman
ansiosta kayttoonsa prioriteetit ja hoitomallit nykyisille asiakkaille, heilla on oh-
jeet uusien asiakkaiden hankintaa varten seké heilla on hoitomallien mukaiset
soitto- ja tydlistat. (Rubanovitsch & Valorinta 2009, 41.)

Kaikki asiakkaat tulevat hoidetuiksi kaupallisen arvonsa ja tarkeytensa mukai-
sesti. Heille annetaan oikeanlaista hoitoa ja palvelua. Lisaksi myyntitiimi kayttaa
kustannustehokkaasti aikansa eri asiakkuuksiin. Myynninohjausjarjestelman
tuloksena on koko organisaation yhtenainen tapa toimia. Jarjestelméasta seuraa
tyytyvaisempid asiakkaita ja parempi kannattavuus. (Rubanovitsch & Valorinta
2009, 46-47, 50.)
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3 CRM-ohjelmiston kayttodnotto tilitoimistossa — tutkimusteh-

tava

Tassa luvussa siirrytddn opinnaytetydn empiiriseen osaan. Opinnaytetyon ta-
voitteena oli selvittaéd mita Pretax Pohjois-Karjalan tulee ottaa huomioon CRM-
ohjelmiston kayttdonotossa. Liséaksi tutkimukseen osallistunut Pretax Jyvaskyla

sai palautetta CRM-ohjelmiston kayttdonotosta ja itse ohjelmistosta.

Tutkimuksen paaongelmana oli selvittaa, mita vaikutuksia CRM-ohjelmistolla on
Pretax Jyvaskylan liiketoimintaan. Alaongelmat olivat:

— mitad hyotya CRM-ohjelmistosta voi olla Pretax Jyvaskylalle,

— mit& ongelmia kayttoonottoon liittyi Pretax Jyvaskylassa ja

— miten ohjelmiston kayttbonoton onnistumista mitataan Pretax Jyvaskylassa.

3.1 Opinnaytetydn tutkimusmenetelmat

Koska tassa tutkimuksessa valittiin kvantitatiivinen tutkimusote, silla siind tutki-
mustilanne voidaan jarjestaa siten, ettad tutkittava ja tutkija eivat vaikuta toisiin-
sa. Liséksi tutkittava aihe tunnettiin teorioiden avulla, jolloin voitiin kysya tark-

kaan ilmién muuttujista. (Kananen 2013, 26.)

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmé&na kaytettiin puolistrukturoitua sahkdista kir-
jekyselya (Liite 2), jossa osa kysymyksista oli valintakysymyksia ja osa avoimia
kysymyksia. Tassa tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan kirjekyselya, koska se
oli joustava tapa lahettad kysely vastaajille. Liséksi vastaajien henkildllisyys py-

syi salassa.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulee keréata aineistoa sen verran, etta se tayt-
taa tilastollisila menetelmilla laskettavan tarvittavan méaaran (Kananen 2013,
134). Otannan perusteella vastaajista saadaan pienoismalli vastaamaan koko
perusjoukkoa (Valli 2007, 112). Tassa tutkimuksessa otosta ei ollut mahdollista
tehda, koska tutkittavan kohteen perusjoukko oli niin pieni. Tutkimusta suunni-

teltaessa paadyttiin siihen, ettd koko perusjoukko oli tutkittavaa ryhmaa.
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Kirjekysely tehtiin puolistrukturoidulla kvantitatiivisella tutkimusotteella. Pretax
Jyvaskylan henkilostolle |ahetettiin sédhkopostitse kyselyn saatekirje (Liite 1).
Heidan tuli valita heille soveltuva kirjekyselyn linkki, silla kirjekyselyita oli kaksi
samanlaista: esimiehille omansa seka kirjanpitgjille, tukitiimilaisille ja palkanlas-

kijoille omansa. Vastausaikaa kyselyihin oli viisi viikkoa heiné-elokuussa 2013.

Kyselyiden vastaukset kasiteltin siten, ettd kysymykset avattin Excel-
tiedostoon taulukoiksi ja tarvittaessa kuvioiksi, jotta pystyi ndkem&an selvasti
vastausten jakaumat. Avoimet kysymykset luokiteltiin eri ryhmiin, jolloin oli kyse
laadullisesta teemoittelusta (Valli 2007, 124). Tutkimustuloksista tehtiin tulkinto-
ja ja synteeseja, minka jalkeen tehtiin kehitysehdotuksia. Tutkimustulokset, tul-
kinnat ja kehitysehdotukset annettiin Pretax Jyvéaskylan ja Pretax Pohjois-
Karjalan esimiehille, jotta he voisivat kayttaa tutkimustuloksia apuna tydssaan.
Pretax Pohjois-Karjalalle selvisi, mita tulee ottaa huomioon CRM-ohjelmiston
kayttoonotossa ja Pretax Jyvaskyla sai palautetta CRM-ohjelmiston kaytt6on-

otosta sekda CRM-ohjelmistosta.

Tutkimuksen tulokset tulee liittaé aikaisempiin tutkimustuloksiin (Hirsjarvi ym.
2004, 112). Siksi teorian pohjaksi kirjallisuuskatsaukseen hankittiin teoksia ai-

heista CRM/asiakashallinta, CRM-ohjelmisto seka asiakaslahtdinen johtaminen.

3.2 Aineiston hankinta sahkoisen kirjekyselyn avulla

Jotta Pretax Pohjois-Karjala saisi tietoa ohjelmiston kayttdonottoon liittyvista
huomioitavista asioista, tulisi haastattelu kohdistaa sellaisen tilitoimiston henki-
|6stdlle, missa ohjelma on jo kaytdssa. Siksi kyselyt lahetettiin Jyvaskylan Pre-
taxin henkildkunnalle, jossa ohjelmisto oli ollut kaytossa kevaasta lahtien. Hen-
kilostosta tehtiin kaksi eri tutkimusryhmaa: esimiehet seka kirjanpitajat, tukitiimi-
laiset ja palkanlaskijat, koska ohjelmisto on eri tavalla heilla kaytéssa ja eri na-

kokulmista saadut aineistot kuvaavat ohjelmiston kayttoonottoa luotettavammin.

Kyselyn l&hetettiin ensin testattavaksi kolmelle henkil6lle Jyvaskylan Pretaxiin.
Saadun palautteen avulla kyselyd muokattiin viela hieman. Varsinaiset kyselyt
|&hetettiin heindkuussa 2013 sahkodpostitse koko Jyvéaskylan Pretaxin henkil6-
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kunnalle. S&hkodpostissa oli saatekirje ja Internet-linkki kyselylomakkeisiin, jotka
olivat Typala-portaalissa. Kysely oli avoimena 3.7.—7.8.2013. Alussa oli ongel-
mia linkkien toimivuuden kanssa, mutta kilvaan sahkopostittelun jalkeen ongel-
man syy loytyi ja kysely saatiin l&hetettya toimivassa muodossa vastaajille sah-

kopostilla.

3.3 Analyysi - tutkimustulosten kasittely

Tutkimusaineisto on raakadataa. Sitd tulee korjata, jotta siita saataisiin johdon-
mukainen ja taydellinen. Korjausvaiheessa kaydaan vastaukset lapi ja esimer-
kiksi jos jokin vastaus puuttuu, voidaan kysya haastatellulta puuttuvaa vastaus-
ta, mikali tam& on mahdollista. Taman vaiheen jalkeen tutkimusaineisto luokitel-
laan, jonka jalkeen voidaan analysoida tulokset. Kvantitatiivisessa tutkimukses-
sa analysointi tapahtuu manuaalisesti tai tietokoneen avulla. (Kumar 2005, 220—
221.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tilastollinen analysointi voi olla esimer-

kiksi aineiston laittamista prosenttitaulukoihin (Hirsjarvi ym. 2004, 131).

Kyselyn vastausajan loputtua tulokset analysoitiin. Tassa tutkimuksessa tutki-
mustulokset analysoitiin siten, ettd jokaisen lomakkeessa olleen kysymyksen

vastaukset laitettiin Excel-taulukkoon.

3.4 Tulkinta

Tutkijan tulee pohtia analyysin tuloksia ja hénen tulee pyrkia muodostamaan
synteeseja, joissa on koottuna tulkintojen paaseikat ja jotka vastaavat tutkimus-
ongelmiin. Synteeseistd tehddan taman jalkeen tutkimuksen johtopaatokset.
Tutkijan tulee my6s selventaa ja pohtia analyysissa ilmenneitd merkityksia. Tul-
kinta on ongelmallista, koska tutkittava, tutkija ja lukija vaikuttavat tutkimuksen
tulkintaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 213-215.)

Jos kvantitatiivisessa tutkimuksessa on kaytetty hypoteesia, tulee arvioida, tu-
kevatko tutkimuksen johtopéaattkset eli 10ydot hypoteesia. Tutkijan tulee myos
arvioida mita vaikutuksia |6ydailla on tutkimuksen taustan muodostaviin teoreet-
tisiin ajatuksiin. (Bryman & Bell 2011, 152.)
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Tassa tutkimuksessa tehtiin tulkintoja analysoiduista tutkimustuloksista ja poh-
dittin seka selvennettiin analysointivaineessa ilmenneita merkityksia. Tulkin-
noista tehtiin synteesit, jotka kokoavat tulkintojen tarkeimmat asiat ja antavat
tutkimusongelmille vastaukset. Synteeseista tehtiin johtopaatokset. Tutkimuk-
sessa ei ollut kaytetty hypoteesia. Tutkimuksessa arvioitiin myo6s l6ytdjen vaiku-

tuksia aiempaan teoriaan.

4 Pohdinta

Tutkimuksen tulokset ovat esimiesten kaytettavanad, kun CRM-ohjelmisto ote-
taan Pretax Pohjois-Karjalassa kayttoon. Talloin valtetadan samat vaikeudet,
joita on esiintynyt Jyvaskylan toimiston CRM-ohjelmiston kayttoonotossa. Koska
CRM-ohjelmisto on Pretaxille muokattu, kayttdjiltda saatu palaute auttaa ohjel-
moijia tekemaan ohjelmistosta helpomman kayttaa. Lisaksi Pretax Jyvaskyla

saa palautetta CRM-ohjelmiston kayttéonotosta ja itse ohjelmistosta.

Seuraavaksi arvioidaan onko tutkimus tehty tiedeyhteison hyvaksymalla tavalla.

Taman jalkeen tehdaan itsearviointi seka pohditaan jatkotutkimusideoita.

4.1 Tutkimuksen toteutuksen ja menetelman tarkastelu

Tutkittavasta aiheesta oli perusteltua tehda kvantitatiivinen tutkimus, koska siitéa
oli olemassa teoriaa (Hirsjarvi ym. 2004, 131). Talla perusteella tutkimuksen

tutkimusotevalinta oli tarkoituksenmukainen ja onnistunut.

Valittu tutkimusmenetelmd, eli puolistrukturoitu kvantitatiivinen kirjekysely ol
paaosin onnistunut menetelma. Vaikka kirjekyselyn kayttba vastaan on useita
perusteita (Hirsjarvi & Hurme 2000, 36-37), sitd voidaan pitdd perusteltuna
vaihtoehtona tasséa tutkimuksessa, koska kvantitatiivinen sahkoinen kirjekysely
oli joustava aineiston kerdamistapa. Lisdksi kirjekyselyyn pystyi vastaamaan
anonyymisti, jolloin vastaajien oli helpompaa antaa palautetta. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa tutkimus etenee teoriasta kaytantoéon ja tdman tutkimuksen joh-

topaatdkset ovat johdettavissa kaytetysta teoriasta.
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4.2 Tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuuden huomioiminen ja tarkas-

telu

Jotta tutkimus olisi tiedeyhteison hyvaksyma, sen tulee noudattaa tiettyja nor-
meja. Tutkimus on eettisesti hyva, kun on kaytetty tieteellisia tietoja, taitoja seka

hyvia toimintatapoja muun muassa tutkimuksen teossa (Kuula 2006, 34).

Tutkimuksen luotettavuus on perustekija, johon tutkimuksessa tulee ottaa kan-
taa. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Ne
tulee ottaa huomioon jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. (Kananen 2013,
135-136.)

4.2.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisessa tutkimuksessa tulee arvioida tutkimustyon luotettavuutta. Luotet-

tavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin avulla. (Kananen 2013, 135.)

Reliaabeli tutkimus on sellainen, jonka mittaustulokset voidaan toistaa. Kvantita-
tiiviselle tutkimukselle on olemassa tilastollisia keinoja, joilla voidaan arvioida
mittareiden luotettavuutta. Tieteenaloilla on myés omia mittareita, joiden avulla
tuloksia voidaan mitata eri maissa. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.) Jos tutkimusta ei
VoI toistaa, se tulee olla kirjoitettu siten, etta lukija voi seurata tutkimuksen edis-
tymista alusta loppuun. (Jokivuori & Hietala 2007, 208.)

Validius tarkoittaa tutkimusmenetelméan tai mittarin toimivuutta mitata sita, mita
on aiottu mitata. Kyselytutkimuksen kysymykset on saatettu ymmartaa vaarin,

jolloin mittari aiheuttaa virheen tutkimustuloksiin. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217.)

Tutkimuksen kirjekyselya ei voida enda toistaa, koska se oli sidonnainen ai-
kaan. Kuitenkin tutkimusmenetelmat ja vaiheet selostettiin huolellisesti ja tutki-
mustuloksien paatelmat perusteltiin hyvin. Talléin voitiin varmistua tutkimuksen
reliabiliteetista. Kyselylomakkeen kysymyksien muotoa pohdittiin pitkdan, jotta

varmistuttaisiin kyselyn validiudesta.
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4.2.2 Tutkimuksen aineiston kattavuus

Tutkimusaineisto on riittavan kattava, kun siita voidaan tehda varmoja ja oikeita
johtopaatoksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan yleistamaan mahdolli-
sesti otoksen avulla tutkimustulokset koko tutkittavaan kohteeseen. Siksi tutki-
mustulosten tulee vastata koko tutkittavan kohteen kayttaytymista. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa aineistoa keratddn sen verran, etta se tayttaa tilastollisilla
menetelmilla laskettavan tarvittavan maaran. (Kananen 2013, 133-134.)

Aineisto rajattiin Pretax Jyvaskylan henkilostoon. Henkilostosta ei otettu naytet-

t&, vaan kaikki olivat osa tutkimuskohdetta, koska tutkimuskohde oli pieni.

4.2.3 Tutkimuksen eettiset kysymykset

Tutkimuksen eettiset kysymykset liittyvat tiedon hankintaan, tiedon kayttoon,
tutkijan rehellisyyteen ja tulosten julkaisemiseen. Tiedon hankinnan eettiset ky-
symykset liittyvat osallistumiseen, tutkimuskohteen hyvéksikayttoon, tutkimus-

aineiston keraamiseen, tutkimuslupaan ja tutkimuksesta tiedottamiseen.

Tutkija ei osallistunut kyselytilanteeseen. Kyselyyn vastaajiin oltiin yhteydessa
vain sdhkopostitse ja puhelimitse. Talla tavalla pyrittiin varmistamaan, etta kyse-
lyn teettdja ei vaikuttanut tutkittaviin henkildihin. Myds kyselyyn osallistuminen
oli tdysin vapaaehtoista, ketdan ei pakotettu vastaamaan siihen. Tietoja kasitel-
lessa pohdittin anonymiteettia ja luottamuksellisuutta. (Eskola & Suoranta
1998, 52-53, 57.) Kun tutkimuksessa kaytettiin kirjekyselyd haastattelun sijaan,
tutkittavien anonyymius sdilyi paremmin (Hirsjarvi & Hurme 2000, 36).

Tutkimuskohdetta hyvéaksikaytettiin siten, etta Pretax Pohjois-Karjala voi kayttaa
tutkimuksen tuloksia apuna heidan CRM-ohjelmiston kaytt6énotossa. Tutkimus-
kohdetta ei kaytetty eettisesti vaarin hyvaksi, silla kyselyn ei pitdisi vaikuttaa
negatiivisesti tutkittaviin henkil6ihin. Tutkimuskohteena olevat henkilot hyotyvat
tasta tutkimuksesta, koska heidan ty6olosuhteitaan voidaan parantaa palaut-

teen avulla.
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Tutkimusaineiston kerddmisessa ei kaytetty kyseenalaisia menetelmid. Vastaa-
jat saivat tietda saatekirjeen perusteella, mihin tutkimustuloksia tullaan kaytta-
maan ja heilla oli vapaus paattaa osallistuvatko he tutkimukseen. Haastateltavil-
ta ei kysytty arkoja henkilokohtaisia asioita, jolloin kysely ei vaikuttanut psykolo-

gisesti heihin.

Talla tutkimuksella ei ollut erillistd tutkimuslupaa, opinnaytety6ta varten allekir-
joitettiin toimeksiantosopimukset toimeksiantajan ja ohjaavan opettajan kanssa.
Kyselyn teettdmisesta sovittiin suullisesti ja sahkodpostilla Pretax Jyvaskylan

esimiehen kanssa.

Tutkimuksesta tiedottaminen eettisesti oikein tapahtuu siten, ettd vastaajien
anonyymius sailyy. Tutkimuksen tuloksien julkaisemisesta ei saa aiheutua hait-
taa millekaan tutkimuksen osapuolista. Tamén tutkimuksen salaisia tietoja ei

julkaistu ulkopuolisille.

Tutkijan rehellisyys voitiin varmistaa siten, ettd raportointi oli perusteellista ja
kirjoitelman plagioimattomuus varmistettiin erillisella plagioinnin paljastusohjel-

malla.

4.3 Tutkimustulosten tulkinta

Tutkimustulokset tulkittiin analysointivaiheen jalkeen. Tutkijan tuli harkita use-
ampia tulkintoja tuloksien kokonaisvaltaisessa pohdinnassa. (Hirsjarvi ym.
2004, 213-214.)

Tuloksista tehtiin synteesit, jotka kokoavat tuloksien paéapiirteet ja jotka vastaa-
vat tutkimusongelmiin. Taman jalkeen synteeseisté tehtiin johtopaatdkset. (Hirs-
jarvi ym. 2004, 214-215.)

4.4 Oppimisprosessi —itsearviointi

Opinnaytetyon tekeminen oli vaativaa, mutta osittain tuttua, silla koulussa har-
joiteltiin raporttien tekemista opinnaytetyomallilla. Viime kevaana suorittamani

Kehittamisprojekti-kurssi antoi kokemusta varsinaista opinnaytetyota varten,



33

silla siind tehtiin tutkimus tutkimussuunnitelmineen, kyselyineen ja loppuraport-
teineen, ja tdmé& prosessi oli hyvin samanlainen kuin opinnaytety6ta tehdessa.
Kehittamisprojektia tehdessa ei tosin ilmennyt samoja teknisid ongelmia, kuin
opinnaytetyota tehdessa. Onneksi tietotekniset ongelmat selvisivat muutamassa

tunnissa koulun ja Pretaxin it-tukihenkildiden avulla.

Tutkimusongelmien rajaaminen ja aikataulussa pysyminen oli vaativaa. Aihe oli
paaosin selvilla jo tammikuussa 2013, mutta tarkkojen tutkimuskysymyksien

muotoileminen oli haastavaa.

Opinnaytetyon aikataulu ei pitanyt ja sen tekeminen viivastyi parilla kuukaudel-
la, koska saatuani kesatdita minulla ei ollut riittvasti aikaa aikataulussa pysy-
miseen. Mutta tarkeinta oli saada tutkimustulokset Pretax Pohjois-Karjalalle
kayttoon ennen kuin heilla ryhdyttaisiin ottamaan CRM-ohjelmistoa virallisesti
kayttoon. Olisin halunnut antaa tulokset pari viikkoa ennen koulutuksia, jotta
esimiehilla olisi ollut aikaa pohtia mahdollisia eteen tulevia ongelmia ja jopa
reagoida niihin. Kuitenkin koulutusta oli ehditty antaa henkildstélle parin paivan
verran ennen kuin sain palautettua tutkimustulokset ja kehitysehdotukset esi-
miehelle.

45 Jatkotutkimusideat

Jatkotutkimusmahdollisuus voisi olla se, ettd tassa tutkimuksessa l6ydettyjen
ohjelmiston kayttdonotossa huomioitavien asioiden perusteella voitaisiin tehda
jatkotutkimus toisesta Pretaxin yksikdstd, jossa CRM-ohjelmisto otetaan kayt-
t6on myods naiden tietojen avustuksella. Jatkotutkimuksessa voitaisiin verrata,

onko naista uusista tiedoista apua ohjelmiston kayttoonotossa.

Jatkotutkimusmahdollisuus olisi myds se, etté tutkittaisiin vuoden paasta CRM-
ohjelmiston kaytettavyytta Pretax Jyvaskylassa tai Pretax Pohjois-Karjalassa.

Sen perusteella voitaisiin tehda kehittamisideoita.



34

Lahteet

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: Werner Séderstrom
Osakeyhtio.

Ala-Mutka, J. & Talvela, E. 2004. Tee asiakassuhteista tuottavia: asiakaslahtoi-
nen liikketoiminnan ohjaus. Helsinki: Talentum.

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2011. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki:
Edita Publishing Oy.

Bryman, A. & Bell, E. 2011. Business research methods. Oxford: Oxford Uni-
versity Press.

Dyché, J. 2001. The CRM handbook: a business guide to customer relationship
management. Addison-Wesley information technology series. Bos-
ton: Addison-Wesley.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere:
Vastapaino.

Gummesson, E. 2008. Total relationship marketing. Amsterdam: Elsevier But-
terworth-Heinemann.

Gronroos, C. 2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Helsinki: Werner
Soderstrom Osakeyhtio.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2000. Tutkimushaastattelu: teemahaastattelun teoria
ja kaytanto. Helsinki. Yliopistopaino.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2004. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Kustan-
nusosakeyhtié Tammi.

Jokivuori, P. & Hietala, R. 2007. M&arallisia tarinoita: monimuuttujamenetelmien
kaytto ja tulkinta. Helsinki: WSQY Oppimateriaalit Oy.

Kananen, J. 2013. Case-tutkimus opinnaytetyona. Jyvaskylan ammattikorkea-
koulun julkaisuja -sarja. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Kinanen, L. 2012. Pretax Pohjois-Karjala Oy esittely. VoimaNainen 2020 -
hanke. http://www.voimanainen.fi/wp-
content/uploads/2012/10/PretaxPohjois-KarjalaESITTELY .pdf.
30.10.2013.

Klenke, M., Reynolds, P. & Trickey, P. 2003. Leveraging customer relation-
ships. Phoenix: University of Phoenix.

Korkeamaki, A., Lindstrom, P., Ryhénen, T., Saukkonen, M. & Selinheimo, R.
2002. Asiakasmarkkinointi. Helsinki: Werner Soderstrom Osakeyh-
tio.

Koskinen, K. 2005. Asiakkuus ja sen hallinta CRM-ohjelmiston avulla — Case
mySAP. Tampereen yliopisto. Johtamistieteiden laitos. Pro gradu -
tutkielma.

Kumar, R. 2003. Research methodology: a step-by-step guide for beginners.
London: Sage.

Kuula, A. 2006. Tutkimusetiikka: aineistojen hankinta, kaytto ja sailytys. Tampe-
re: Vastapaino.

Lehtinen, J. 2004. Asiakkuuksien aktiivinen johtaminen. Helsinki: Edita Pub-
lishing Oy.

Leppénen, E. 2007. Asiakaslahtdinen myynti. Helsinki: Yrityskirjat Oy.

Mantyneva, M. 2000. Asiakkuudenhallinta. Helsinki: Werner Séderstrom Osa-
keyhtio.



35

Nguyen, B. & Simkin, L. 2013. The dark side of CRM: advantaged and disad-
vantaged customers. Journal of Consumer Marketing 30 (1), 17—
30.

Oksanen, T. 2010. CRM ja muutoksen tuska: Asiakkuudet haltuun. Helsinki:
Talentum.

Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2007. Haasteena myynnin johtaminen. Helsinki:
Johtajatiimi.

Rubanovitsch. M. & Valorinta, V. 2009. Alykas myynnin ohjaaminen. Helsinki:
Johtajatiimi.

Selin, E. & Selin, J. 2005. Kaikki on kiinni asiakkaasta: avaimia asiakasrajapin-
tojen hallintaan. Helsinki: Tietosanoma.

Shum,P., Bove, L. & Auh, S. 2008. Employee’s affective commitment to
change: The key to successful CRM implementation. European
Journal of Marketing 42 (11/12), 1346-1371.

Silvola, S. 2007. Asiakkuudenhallintaohjelmisto osana yrityksen asiakkuuden-
hallintaa. Turun kauppakorkeakoulu. Porin yksikkd. Pro gradu -
tutkielma.

Storbacka, K., Blomqyvist, R., Dahl, J. & Haeger, T. 1999. Asiakkuuden arvon
[&hteilla. Helsinki: Werner Sdderstrom Osakeyhtio.

Storbacka, K. & Lehtinen, J. 2002. Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden armoil-
la. Helsinki: Werner Sdderstrom Osakeyhti.

Valli, R. 2007. Kyselylomaketutkimus. Teoksessa Aaltola, J. & Valli, R. (toim.).
Ikkunoita tutkimusmetodeihin I: Metodin valinta ja aineiston keruu:
virikkeita aloittelevalle tutkijalle. Jyvaskyla: PS-Kustannus. 102—
125.



Liite 1 1(1)

Saatekirje

CRM-ohjelmiston kayttéonotto tilitoimistossa
Arvoisa Pretax Jyvaskylan henkiloston jasen,

olen tradenomiopiskelija Karelia-ammattikorkeakoulusta ja teen opinnaytetyén
aiheesta CRM-ohjelmiston kayttoonotto tilitoimistossa. Taman kyselyn tuloksien
avulla selvitdn, mita Pretax Pohjois-Karjalan tulee ottaa huomioon CRM-
ohjelmiston kayttbonotossa. Samalla Pretax Jyvaskyld saa palautetta CRM-
ohjelmiston kayttéonotosta ja itse ohjelmistosta. Palautteen avulla toimintaa
voidaan parantaa jatkossa.

Jokainen vastaus on erittain tarkea tutkimuksen onnistumisen ja palautteen
saamisen kannalta.

Kyselyyn paésee ndista linkeistd, olkaa hyva ja valitkaa teille sopiva kysely:

CRM-ohjelmisto kirjanpitajat/palkanlaskijat:
http://typala.ncp.fi:80/typala/p.do?id=1j7gTQYemQ

CRM-ohjelmisto esimiehet:
http://typala.ncp.fi:80/typala/p.do?id=tnECerzmHX

Kysely on avoinna 7.8.2013 asti. Kyselystd saadun aineiston kéasittelen luotta-
muksellisesti: yksittaisen kyselyyn vastaajan tietoja ei julkaista eika luovuteta
ulkopuolisille.

Jos kyselyn tayttdmisesséa ilmenee ongelmia tai haluatte lisatietoja tutkimuk-
seen liittyen, olkaa ystavallinen ja ottakaa yhteytta seuraavaan sahkodpostiosoit-
teeseen: mervi.a.kempas@edu.karelia.fi

Kiitos osallistumisestal

Mervi Kempas


https://posti.pkamk.fi/owa/redir.aspx?C=ba648c140e5847a89606e63bf3b9f5f3&URL=http%3a%2f%2ftypala.ncp.fi%2ftypala%2fp.do%3fid%3d1j7gTQYemQ
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Sahkdinen kirjekysely

typala

Tulosta

PERUSTIETOJA

1. Syntymavuotesi?

2. Sukupuolesi?

Nainen

Mies

3. Tehtavanimikkeesi Pretax Jyvéaskylassa?

i

RIN 2l

CRM-OHJELMISTON KAYTTOONOTTO

4. Oletko osallistunut aikaisemmin CRM-ohjelmiston kayttéénottoon?


http://typala.ncp.fi/typala/viewprintsurveyinfo.do?scid=1034
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-
En

Kylla. Missa organisaatiossa ja mink& ohjelmiston kéyttéonottoon?

5. Kuinka monta tuntia olet saanut koulutusta CRM-
ohjelmiston kaytt6on?

6. Minkédlaista koulutusta olet saanut CRM-ohjelmiston kéayttddnottoon

liittyen?
[ .
Luentoja
Oppimistehtavia koulutuksen yhteydessa
Itsendisesti suoritettavia oppimistehtavia
[ .
Henkilokohtaista koulutusta
Itsenaisesti opiskeltavaa AGendan ohjemateriaalia
[ . - . L
Ohjatusti opiskeltavaa AGendan ohjemateriaalia
-

Itsendisesti opiskeltavaa muuta ohjemateriaalia (esim. Microsoftin

antamat ohjeet)

Jotain muuta, mita?

7. Onko kaikki koulutusmateriaali saatavissa AGendasta?

Kylla

Ei

8. Mik&a on ollut roolisi CRM-ohjelmiston kayttédnotossa (mahdollinen teh-
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tavanimike, vastuualueet, tehtavat)?

=
[« | 2

9. CRM-ohjelmiston kayttéonotto. Valitse lahinna omaa mielipidettasi oleva
vaihtoehto.

Taysin Osittain Osittain  Taysin

eri eri miel- samaa samaa

mielta ta mieltd  mielta

CRM-ohjelmiston kayttddnotto on

. . i i i i
onnistunut hyvin.
Koko organisaatio on aktiivisesti
ollut mukana CRM-ohjelmiston ™ ' ' '
kayttbonotossa.
Olen saanut CRM-ohjelmiston
kayttdonottoon riittavasti koulutus- ™ ' ' '
ta.
CRM-ohjelmistoon on ollut helppoa
siirtdé asiakastietoja kayttbonotos- ™ ' ' '
sa.
CRM-ohjelmiston  kayttéénottoon
liittyvissd kysymyksissd saan hel- ™ " " "
posti apua ohjelmistotoimittajalta.
CRM-ohjelmiston  kayttéénottoon
liittyvissd kysymyksissd saan hel-

_ _ C C e C
posti apua Pretaxin IT-
tukihenkilgilta.
CRM-ohjelmiston  kayttéénottoon

. . . .

liittyvissd kysymyksissd saan hel-
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posti apua Controllerilta.

CRM-ohjelmiston  k&yttdonottoon

littyvissa kysymyksissa saan hel-

posti apua Client Championeilta ™ ' ' '
(paikallisia CRM-ohjelmiston p&a-

kayttajia).

10. Miten mittaatte CRM-ohjelmiston kayttdonoton onnistumista?

5

=

RIN 2

11. Maaériteltiinko teille selkea tulostavoite CRM-ohjelmiston kayttdonotolle,
joka mittaisi CRM-ohjelmiston kayttdédnoton onnistumista?

Kylla

o
Ei

CRM-OHJELMISTON KAYTTO

12. Mitka ovat Pretaxin CRM-ohjelmiston kayttémahdollisuudet, kun tyéteh-

tavat liittyvat asiakkuuksiin ja niiden hoitamiseen?

Asiakastietojen hallinta
Asiakastietojen etsiminen

Asiakasyhteydenpito
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Sopimuksien hallinta

Asiakastyytyvaisyystietojen hallinta

Jokin muu, mika?

13. Mitk& ovat Pretaxin CRM-ohjelmiston kayttémahdollisuudet, kun tydteh-
tavat liittyvat markkinointiin ja myyntiin? Markkinoinnilla tarkoite-
taan muun muassa viestintaa, mainontaa, suhdetoimintaa ja tiedotta-

mista.

Palveluiden lisamyyntivéline

Markkinoinnin suunnittelun valine

Asiakkaiden segmentointivaline

Sisaisen markkinoinnin valine

Jokin muu, mika?

14. Mitka ovat Pretaxin CRM-ohjelmiston kayttémahdollisuudet, kun tyéteh-

tavat liittyvat taloushallintoon ja yrityshallintoon?

Asiakkuuksien johtamisen véline

Henkildston johtamisen véline

Budjetoinnin véline

Asiakkaiden kannattavuuden selvittdminen

Pretax Jyvaskylan kannattavuuden selvittaminen

Jokin muu, mika?

15. Miten eri tavoin kaytat CRM-ohjelmistoa tydssasi? Valitse niin monta
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vaihtoehtoa kuin on tarpeellista.

2 Mainostarkoituksissa
B : - .
Palveluiden lisamyynnin apuna
Asiakasyhteydenpidossa véalineena
Asiakkaiden kannattavuuden selvittimisessa
Asiakastyytyvaisyystietojen hallinnassa
[ . — .
Asiakastietojen hallinnassa
[ . L .
Asiakkuuksien johtamisessa apuna
[ . . .
Sopimuksien hallinnassa
Henkiléston johtamisessa apuna
[ - . u
Budijetin tekemisesséa apuna
[ . .
Tuloksen mittaamisessa apuna
-

Jossakin muussa, missa?

16. Mita eri kayttdoikeuksia sinulla on CRM-ohjelmistossa?

n

=
RIN 2

17. Kuinka usein kaytat tyossasi CRM-ohjelmistoa? Valitse lahimpana

tilannettasi oleva vastausvaihtoehto.
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paivittain
viikoittain
kuukausittain
kerran vuodessa

en koskaan

18. Jos tarvitset apua CRM-ohjelmiston kayttdonottoon tai kayttoon liittyen,

keneltd/misté haet apua?

=

Client Championilta (CRM-ohjelmiston paikallinen paakayttaja)

IT-tukihenkildlté help deskista

Controllerilta

Ohjelmistotoimittajalta

AGendan ohjemateriaalista

Esimieheltd Pretax Jyvéskylasta

Kollegalta Pretax Jyvaskylasta

Esimiehelta toisesta toimistosta

Kollegalta toisesta toimistosta

Koulutusmateriaalista

Microsoftin ohjemateriaalista

Jostakin muualta/joltakin muulta, mista/kenelta?

19. CRM-ohjelmiston kayttd. Valitse lahinn& omaa mielipidettési oleva
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vaihtoehto.

Tay-
Taysin Osittain Osittain  sin
eri eri samaa sa-

mieltd mielta mielta maa

mielta
Pretaxin CRM-ohjelmisto on sopiva _ _ N
tilitoimistollemme/palkkatoimistollemme. ¢ ¢ ¢ ¢
CRM-ohjelmiston kaytté on helppoa. " i i "
CRM-ohjelmistossa on kaytettavana ~ ~ N
paljon eri ominaisuuksia. ¢ ¢ ¢ ¢
Tiedan tyotehtavani kannalta olennai-
simmat CRM-ohjelmiston kayttémahdol- ™ i - f"
lisuudet.
Kayttoikeudet saa lisattya ja poistettua _ _ N
helposti. ¢ ¢ ¢ ¢
CRM-ohjelmistoon on helppo lisata
asiakastietoja normaalissa CRM- ™ i i "
ohjelmiston kaytéssa.
CRM-ohjelmiston kayttd6n saa helposti N N ~
apua IT-tukihenkildlta help deskista. ( ¢ ¢ (
CRM-ohjelmiston kayttddn saa helposti
apua Client Championilta (CRM- ™ i i "
ohjelmiston paikallinen paakayttaja).
CRM-ohjelmiston kayttd6n saa helposti ~ ~ ~
apua Controllerilta. ( ( { ¢
CRM-ohjelmiston kayttd6n saa helposti ~ ~ ~
apua ohjelmistotoimittajalta. ( ¢ ¢ (
AGendassa on hyvat ohjeet CRM- ~ -~ -~ ~

ohjelmiston kayttoon.

20. Markkinointi CRM-ohjelmiston avulla. Markkinoinnilla tarkoitetaan muun
muassa viestintaa, mainontaa, suhdetoimintaa ja tiedottamista. Valitse

l&ahinnd omaa mielipidettési oleva vaihtoehto.

Taysin Osittain  Osittain ~ Taysin
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eri  erimielth samaa samaa
mielté mieltd  mielté
Markkinointi asiakkaille on pa-
rantunut CRM-ohjelmiston avul- ™ - r r

la.

CRM-ohjelmisto on parantanut

markkinoinnin kohdentamista {™ { ' '
halutuille asiakassegmenteille.

CRM-ohjelmisto on parantanut

henkilostdllemme kohdennettua {™ ‘e ' '

markkinointia.

CRM-OHJELMISTON EDUT JA PUUTTEET

21. CRM-ohjelmiston edut ja puutteet. Valitse lahinnd omaa mielipidettasi
oleva vaihtoehto.

Taysin Osittain Osittain  Taysin
eri eri samaa Ssamaa

mieltd mieltd mieltd mielta

CRM-ohjelmisto on kiinted osa tili-

- - - - - i i
toimiston/palkkatoimiston toimintaa.
CRM-ohjelmisto  on  helpottanut N N N
I { { { {
tyotani.
CRM-ohjelmisto on muuttanut orga-
nisaatiomme toiminnan asiakaslah- _ ~ ~
T T { {
téisemmaksi (jolloin asiakas otetaan
huomioon toiminnan eri vaiheissa).
CRM-ohjelmisto on edistényt tyoni N N N
{ { { {
laatua.
CRM-ohjelmisto on parantanut asia- N N ~
{ { { {

kastiedon hallintaa.

22. Mitk& asiat CRM-ohjelmistossa ovat eniten parantaneet tyotési?
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23. Mitd kehittdmisehdotuksia sinulla on littyen CRM-ohjelmiston kayt-
téonottoon, itse ohjelmistoon, ohjelmiston kaytt6dn, ohjelmistoon liitty-
vaan koulutukseen, ohjelmiston yllapitoon jne.?

=
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