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Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittda Yritys X:n asiakkuuksien hallintaa CRM-
jarjestelman nakodkulmasta. Tutkijan tavoitteena on selvittaa yrityksen nykytilanne CRM-
jarjestelman kaytosta ja luoda kehitysehdotus jarjestelmén valtakunnalliseen kayttoon.

Aihe muodostui toimeksiantona yhteyshenkilon ja tutkijan toimesta. Molemmat osapuolet
kokivat aiheen tarkedaksi ja ajankohtaiseksi suuressa organisaatiossa.

Opinnaytety® alkaa toimeksiantajan esittelystd, josta syvennytaan tietoperustaan. Tietoperus-
ta kasittelee asiakkuudenhallintaa, mutta kasitteena se on todella laaja. Taten tutkimuksen
tietoperusta on rajattu CRM kasitteeseen, CRM-jarjestelmaén, projektilajeihin sekd muutok-
senhallintaan.

Taman teoriaosuuden jalkeen on empiirinen osuus, joka toteutettiin laadullisena tutkimukse-
na. Haastatteluun osallistui valtakunnallisesti yritykselta kuusi tyontekijaé vastaavista tyoteh-
tavista. Tutkija haastatteli puolistrukturoidusti haastateltavia kuuden eri teeman parissa.

Teemat koskivat CRM-kokemusta, CRM-jarjestelmén kayttoa, tiedotusta ja koulutusta, kayt-
tajakuntaa, vastuuhenkilda projektin aikana sek& omia mielipiteitd nykyisesta jarjestelmasta.

Tutkimuksen tuloksista ilmeni, etta CRM-jarjestelmaa kaytetaan asiakaskayntien mittaami-
seen, johon siséllytetdan kaynnista kirjattu memo. Kayttdjakuntaan kuuluu Key Account Ma-
nagerit ja tuoteorganisaatio, joka on vain pieni osa suuresta organisaatiosta. Kokemusta
haastateltavilla oli jarjestelmista paljon ja he kokivat jarjestelman olevan todella hyddyllinen,
jos se olisi valtakunnallisesti yrityksessa kayttssa. Tiedotus ja koulutus koettiin jarjestelman
jalkauttamisvaiheessa vajaaksi ja taten kayttajat joutuivat itse opiskelemaan jarjestelman
kayttéa, minka koettiin sydvan omia resursseja tyonteosta. Yrityksen tulisi myds luoda projek-
tille vastuuhenkild, joka edistaisi projektia aktiivisesti.

Pohdinta osuus siséllyttéaa tutkijan kehitysehdotuksen yritykselle. Kyseessa on uudelleenkéyt-
toonotto projekti, jossa lanseerataan organisaatiolle projektiryhma. Projektiryhma yhdessa
uuden tai vanhan toimittajan kanssa vastaa jarjestelman jalkauttamisesta yritykseen.

Opinnaytetyo toteutettiin syksyn 2021 ja kevaan 2022 aikana.

Asiasanat
CRM, Asiakkuudenhallinta, Key Account Management, CRM-jarjestelm&, Muutoksenhallinta.
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Liite 1. Haastattelurunko Yritys X



1 Johdanto

Tama opinnaytetyd tutkii yritys X:n asiakkuudenhallintaa CRM-jarjestelman nakokulmasta.
Tutkielman tarkoitus on selvittédd, miksi jarjestelméé ei kayteté kokonaisvaltaisesti organi-
saation sisalla. Opinnaytetydssa perehdytéaéan yrityksen asiakkuudenhallintaan keskittyen
CRM-jarjestelm&én ja sen kehittdmiseen.

Organisaatiolle tdssa digitalisessa maailmassa asiakkuuksien hallintaan liittyen oleellinen
osa-alue on toimiva asiakkuudenhallintajarjestelma. Yritys X:ll& on jo kaytdssa CRM-
jarjestelma, joka on otettu ensiksi kayttoon pienemmalle kayttdjakunnalle. Tarkoituksena
onkin laajentaa CRM-jarjestelmé& koko yrityksen kayttoon.

Opinnaytetydssa keskeisia kasitteita tulee olemaan; CRM, CRM-jarjestelma, CRM-
projekti, asiakkuudenhallinta, asiakkuuksien johtaminen, Key Account Management seka
muutoksenhallinta. Asiakkuudenhallinta on erittéain laaja kasite, joten tydn teoriaperusta on
rajattu seuraaviin osa-alueisiin: CRM kasitteena, CRM-jarjestelma, CRM-projektilajit ja

muutoksenhallinta.

Empiirisessa osuudessa tuodaan esille kehitysehdotus yritykselle laadullisen tutkimuksen
avulla, josta saadaan nykytilanne CRM-jarjestelman kaytdsta. Tutkimuksen haastatteluun
osallistui kuusi organisaatiossa kokenutta henkil6g, joilla on kokemusta CRM-
jarjestelmista ja asiakkuudenhallinnasta.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajana on suuri teknisen kaupan erikoisliike, joka tarjoaa asiakkailleen laajan
valikoiman palveluita ja teollisuustuotteita. Organisaatio valikoitui kohteeksi syksylla 2021,
kun opinnaytetyon aloitus tuli ajankohtaiseksi. Toimeksiantajan yhteyshenkilo ja tutkija

yhdessa muodosti aiheen opinnaytetydlle.

1.2 Tutkimus

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia yrityksen CRM-jarjestelman kaytén nykytilannetta, seka
luoda kehitysehdotus CRM-jarjestelméan uudelleenkayttéonottoon. Tutkimuksessa selvite-

taan, miksi CRM-jarjestelméa ei ole saatu kaikkien kaytettavaksi vield. Tutkimusta voi



hyodyntaa myds muut organisaatiot. Empiirinen osio on toteutettu laadullisena tutkimuk-

sena, jonka metodi on puolistrukturoitu menetelma. Tata on laajemmin avattu luvussa 5.

Asiakkuudenhallinta termin& on todella laaja, joten sitd voi katsoa monesta eri nakokul-
masta ja se sisaltaa paljon eri osa-alueita, taten tyon rajaus on toteutettu seuraavasti:
CRM kasitteena, CRM-jarjestelma, CRM-projektilajit seka muutoksenhallinta. Nama eri
osa-alueet muodostavat teoriaperustan tydlle, silla tydn tarkoitus on kehittaa yrityksen

asiakkuudenhallintaa CRM-jarjestelman nakotkulmasta.

Opinnaytetydn kysymykset:
1. Minka takia CRM-jarjestelméa ei hyddynneta kokonaisvaltaisesti
2. Mitd on CRM
3. Mika on CRM-jarjestelma ja sen projektilajit
4. Mita on muutoksenhallinta

Tutkimusaihe on haastava ja vaatii perehtymisté niin aiheeseen, kuin yritykseenkin todella
laajalti. Kokemusta tutkijalla CRM-jarjestelmistd on aiemmasta tydpaikasta, mutta syvem-
paa tietdmystasoa taytyy kehittda kirjallisuuden avulla seka tutustumalla yritys X:n jarjes-
telmaan konkreettisesti. Tavoitteena tutkijalle on saada ensin selke& kuva yrityksesta,
seka oppia lisda asiakkuuksien hallinnasta ja CRM-jarjestelmista. Saatua riittdva tietdmys
ylla mainituista osioista on aika suorittaa yritykseen haastattelut, josta saadaan yrityksen
nykytilanne CRM-jarjestelman suhteen. Jarjestelméan nykytilanne osittain on tiedossa en-
simmaisesta seka jatkotapaamisesta, mutta haastattelut tuovat varmuuden saaduista tie-
doista ja tuo laajalti uutta tietoa niin yrityksesta, etta jarjestelméasta. Kun kaikki edelta kay-
dyt asiat on suoritettu, toteutetaan kehitysehdotus. Tietamys jarjestelmista, yrityksesta
seka tulevasta muutoksesta tdssa vaiheessa taytyy olla vahva, jotta kehitysehdotus tulee

esille hyddyllisena pakettina organisaatiolle.



1.3 Opinnaytetydn rakenne ja peittomatriisi

Peittomatriisi kuvaa opinnaytetydn rakennetta. Luvut 2-4 ovat teoriaosuus kokonaisuu-

dessaan siséltaen teorian yhteenvedon. luvut 6 ja 7 kuvaa tutkijan tutkimuksesta saatuja

tuloksia siséltden oman pohdinta osuuden seka kehitysehdotuksen.

senhallinta?

nisaatiotasolla

listrukturoitu

haastattelu

Tavoitteet Tietoperusta Menetelmat Tutkimuskysymyk- | Tulok-
set set

Paakysymys: Customer Rela- Laadullinen 2ja4 6.2,
Minka takia CRM- | tionship Manage- | tutkimus, puo- 6.5 7.1
jarjestelmaa ei ment, CRM- listrukturoitu jatr.z2
hyddynneta koko- | jarjestelma haastattelu
naisvaltaisesti?
Alakysymys 1: Customer Relati- Laadullinen 21(R2.11-213) |6.7]a
Mitd on CRM? onship Manage- tutkimus, puo- |ja4 7.1

ment, asiakkuu- listrukturoitu

denhallinta, asiak- | haastattelu

kuuksien johtami-

nen
Alakysymys 2: CRM-jarjestelma Laadullinen 2.2(2.21-2.25) |6.2-6.7,
Mika on CRM- ja sen projektilajit | tutkimus, ja4 7.1ja
jarjestelma ja sen puolistrukturo- 7.2
projektilajit? itu haastattelu
Alakysymys 3: Muutoksenhallinta | Laadullinen 3ja4 7.1ja
Mitd on muutok- yksilo- sekd orga- | tutkimus, puo- 7.2

Taulukko 1: Peittomatriisi




2 CRM

CRM (Customer Relationship Management) kasitteena rantautui 1900-luvun loppupuolella
vakiintuneesti kielenkayttéon ollen Suomeksi niin tuore kasite, ettei sille ole vakiintunut
yhté selvaa kdannosta. Alalla esille tulevia kasitteita ja suomennoksia ovat muun muassa:
- Asiakashallinta
- Asiakassuhteen johtaminen
- Asiakkuuksien johtaminen
(Oksanen, 2021, 21)

Kortelaisen (2015) mukaan CRM kasitteend on lyhenne asiakkuudenhallintajarjestelmist,
kun taas arkikielessa CRM viittaa yleensa nimenomaan ohjelmistoihin, joita sitten kayte-
taan asiakastiedon ja asiakkuuksien hallintaan (Kortelainen, 2015, 108-109). Oksasen
(2010) mukaan tuoreena kasitteena CRM on siitd huolimatta puhki kulutettu. Kiinnostus
syvemmasta olemuksesta tai sen merkityksesta liiketoiminnalle organisaatioissa on mata-
la, silla kaikki tahtovat edetd suoraan asiaan — mika ikin&a se sattuukin olemaan. Kasitteen
kuluminen voi johtua termin ollessaan niin moniulotteinen, tarkoittaessaan ainakin seuraa-

via asioita:

Kasite tietojarjestelmille ja toimintatavoille, joilla yritys tai organisaatio hallitsee jar-

jestelmallisesti asiakkuuksiaan.

- Lahestymistapa asiakkaiden hankkimiseen, tunnistamiseen seké niista kiinni pita-
miseen.

- Prosessi, jolla kyetddn hallitsemaan kaikkia asiakaskohtaamisia.

- Liiketoimintastrategia, jonka tarkoitus on maksimoida asiakkaiden tuotot, tyytyvai-
syys seka kannattavuus.

- Liiketoiminnan tietojarjestelma, jolla johdetaan, suunnitellaan ja aikataulutetaan

markkinointi-, asiakaspalvelu- ja myyntitoimintaa (Oksanen, 2010, 21).

Payne (2010) taydentda hyvin Oksasen (2010) esille tuomia termin tarkoituksia: CRM,
nykyaan myaos tunnettuna 'Customer Management’ on liiketoiminnallinen I&hestymistapa
luodakseen, kehittadkseen ja parantaakseen asiakkuussuhteita targetoimalla tarkasti asi-
akkuuksia, jotta asiakkuuden arvo ja organisaation kannattavuus parantuu ja taten mak-

simoida osakkaiden arvoa (Payne, 2010, 4).

Selkeat ndkdkulmat CRM:std ovat nama: integroitu nakyma asiakkaasta ja asiakkaan
kanssakaymisista yrityksessa; ensisijaisesti pitkAsuhteinen asenne asiakasta kohtaan
eika katsota vain lyhytta ajanjaksoa. Liiketoiminnallinen ndkyma; Hienostuneempi ja yksi-

I6ity [&hestymistapa asiakasta kohtaan koko asiakassuhteen ajan. Tieto projektoidusta



arvosta olemassa olevista asiakkaista yritykselle pitkalla aikajaksolla. Laaja tuntemus ei-
asiakkaista ja miten erottaa halutut ja potentiaaliset asiakkaat niista. Tama pieni analyysi
CRM:sta kertoo, etta strategia on mahdoton ilman kehittynytta ja integroitua tietojarjestel-
maa, joka varastoi datan analysoitavaan muotoon asiakkuuksista. Tama ei tietenkdan ole
viela riittdva. Organisatorinen muutos asiakaskeskeiseen kulttuuriin, asiakaslahtdiseen
ajattelutapaan seka asiakaskeskeiset mittarit ovat tarvittavia komponentteja asiakkuuden-

hallinnassa (Fjermestad & Robertson, 2006, 8).

2.1 CRM-jarjestelméa

CRM-jarjestelmia kaytetdan yrityksissa eri tavoin, mutta yhteista on kuitenkin se, etta nii-
den avulla pyritd&n helpottamaan uusien asiakkaiden hankintaa sek& syventamaan ja
yllapitdmaan voimassa olevia asiakkuussuhteita. Tarve asiakastietojen hallintaan organi-
saatiossa on olemassa, vaikka kaikki eivéat kaytdkaéan varsinaisia CRM-jarjestelmia. Ta-
vanomaisesti yllapidetaan erilaisia Excel-listoja ja tiedonhaku suoritetaan laskutusjérjes-
telmistd, sopimuksista ja vanhoista tarjouksista (Kortelainen, 2015, 106).

Luokittelun perusjako toteutetaan lahtokohtaisesti asiakaskunnan perusteella. Yritys- ja
kuluttajapuolelle suunnatussa liiketoiminnassa on kyllakin lainsaadanndllisia eroja esimer-
kiksi kauppatavoissa, tietosuojassa seka kuluttajansuojassa. Tekniselle ratkaisulle asia-
kaskunnan lajilla ei ole kuitenkaan erityista merkitysta. Eli useimmat CRM-jarjestelmat
toimivat niin yritys- kuin kuluttajatietojenkin kasittelyssa (Oksanen, 2010, 23-24).

Kuvassa 1 CRM-jarjestelman paaasiallinen kayttotarkoitus:

Toiminnallinen

Strateginen Analyyttinen Kumppanuus
Lisdarvon Tyypillisia Pohjana kaikki Yhteisty® voi olla
tuottaminen sovellutuksia: kertynyt tieto toimittajalta
asiakkaille myynnin, asiakkaista asiakkaalle
kilpailijoita markkinoinnin organisaatioon, ulottuvaa tai
korkeammin  sekd tiedon louhintaa toimittajaketjun
asiakaspalvelun —_

prosessityokalut

Kuva 1. CRM-jarjestelman paaasialliset kayttotarkoitukset riippumatta organisaation liike-

toiminnan suunnasta. (Oksanen, 2010, 24).

Ed & Rob konkretisoi tarkasti jarjestelméan kayttéa. Informaation ja kommunikaation tekno-

logian (ICT) rooli on tuoda asiakkuudenhallinta (CRM) laajemmin saataville organisaatioi-



hin seka asiakkaille. CRM-jarjestelmat mahdollistavat paatoksentekijoiden seka organi-
saation, ettd asiakkaan puolelta helposti |0ydettavaksi toisilleen seka heidan vélisensa
viestinta pysyy ajan tasalla. Myyjat ja asiakkuuspaallikot kykenevat hoitamaan asiakkai-
taan ja vierailla profiileissa suunnitellakseen ja arvioidakseen tydtansa. Jarjestelma tarjo-
aa toimittajien ja valittdjien mahdollisuuden kehittda selkeén asiakasprofiilin ja luoda seka
implementoida raataloityja, molempia osapuolia hyédyntavia strategioita. Kuitenkin CRM-
jarjestelma keskittyy asiakaskontaktiprosesseihin liittyvien toimintojen tukemiseen tai suo-
rittamiseen. CRM-jarjestelma myaos tarjoaa asiakas- ja hallintatietoja sisdltden datan, jolla

voi parantaa tehokkuutta asiakasprosesseissa (Peelen & Beltman, 2013, 352).

2.1.1 Onnistuminen

CRM-jarjestelman kayttoéonotto voidaan luokitella onnistuneeksi, kun kaksi vuotta projektin
paattymisen jalkeen jokainen seuraava kriteeri on toteutunut:
1. Vahintdan 4/5 kayttajista hyodyntaa jarjestelmaa sdénnollisesti
2. Jarjestelma tuottaa kayttajaorganisaatiolle liiketoiminnan johtamiseen tarvittavaa
tietoa.
3. Jarjestelma siséltyy olennaisesti osaksi organisaation tiedonhallintaa.

Kriteerien mittaaminen on selkedasti toteutettavissa, varsinkin ensimmaisen. ldeaalitilan-
teessa kayttdjamaara on alkutilanteeseen katsottuna kasvanut. Toinen ja kolmas kriteeri
on saman asian alla: jos jarjestelma otettaisiin pois kaytosta, sen aiheuttamat ongelmat
olisivat merkittavia liiketoiminnalle. Kolmas kriteeri keskittyy kuitenkin siihen, ettd CRM:n

avulla tunnetaan oikeasti asiakkaat (Oksanen, 2010, 29).

Ensimmainen vuosi on kriittisin projektin paattymisen jalkeen onnistumisen kannalta, tay-
tyy jalkauttaa uudet toimintatavat ja CRM-jarjestelma tulee saada juurrutettua organisaa-
tioon. Kiireesta tulee monelle oletustila ja tallbin aletaan kaipaamaan asioiden toteuttami-
seen tehokkaampia ja nopeita ratkaisuja. Uuden jarjestelman toiminnot tulisi tihan men-
nessa olla hyvin hallussa ja sisaistetty. Mikali nain ei ole, alkavat ne nopeasti arsyttamaan
kayttajia. Rinnakkaiset kayttotavat ja erilaiset jarjestelmat tadten muodostuvat tilalle (Oksa-
nen, 2010, 286).



2.1.2 Haasteet

Jos puhutaan CRM-jarjestelman kayttamattomyydestd, silloin kyseessé ei paasaantoisesti
ole tekninen ongelma vaan jarjestelmaa ei hyddynneté jostain syysta. Tavallisimpia kayt-
tamattomyyden syitéd ovat yleensa kiire tai muu “keksitty” selitys. Olisi rehellisempaa pu-
hua valinnoista: CRM:&4 ei luokitella tarkeaksi ja kayttaja valitsee jonkin toisen asian tér-
kedmmaksi ja kayttaa rajallisen tyépanoksensa siihen. Monesti jarjestelman kaytté vahe-
nee alkuinnostuksen laannuttua. Aluksi siité ei seuraa ongelmia, koska kaikkihan tietavat
kanssakaymisensa asiakkaidensa kanssa. Tama tilanne eskaloituu vasta siina tilantees-
sa, jos organisaatiossa tapahtuu henkilostén vaihdoksia. Kysymyksia alkaa heraamaan.

Kuten ketka ovat meidan asiakkaitamme ja kuka kenestékin vastaa? (Oksanen, 2010, 26).

Uutena tulokkaana yritykseen CRM-jarjestelma koetaan usein aikaa vievana varsinkin
myyjien kohdalla ja taten kayttdonoton epaonnistumisen aiheuttajana on myyjien kaytta-
mattdmyys. Myynnin johdon onkin saatava oikeat syyt esille kayttaméattomyydesta, eli mit-
k& ovat niité todellisia syita kayttaméattomyyteen ja mitkd ovat myyjien keksimia. Tiedos-
tamaton myynnin johdolta tapahtuva tarkkailu myyjia kohtaan voi ruokkia myyjien epaluu-
loja jarjestelmé&é kohtaan ja pahimmillaan leimautua kyttaystyokaluksi (Luoma, Actional).

Isona haasteena organisaatioissa on myds muutosvastarinta, koska muutos tapahtuu
strategiaan, toimintatapoihin tai vaikkapa tietojarjestelmiin, tdssa suhteessa CRM-
jarjestelma ei tee poikkeusta, vaan muutos tapahtuu juuri ylla k&ydyissa osioissa (Oksa-
nen, 2010, 71-74).

Muutosvastarinnan ilmenemismuotoja ovat samaistumattomuus, epavarmuus, pettymys
sekd muutoksesta irtisanoutuminen. Jatkuvalla seka johdonmukaisella muutosviestinnalla
vastarinta on kaannettavissa tavoiteltavaan suuntaan (Ponteva, 2010, 24-25, viitattu, Aar-
nikoivu 2008).

Tama muutosvastarinta voi olla paa syy jarjestelman kayttamattomyyteen. Johdon taytyy
kuunnella kayttajakunnan huolenaiheita ja suhtautua vakavasti tilanteeseen (Oksanen,
2010, 71-74). Kayttajakunnasta puheen ollen, myyjat varsinkaan eivat usein miella CRM-
jarjestelmaa apuvalineeksi myynnin suhteen, seka vastustelevat kayttba. Jarjestelma ote-
taankin paasaantdisesti johdon toimesta kayttéon ilman kunnon perusteluita. Sitouttami-
nen myyjien kohdalla jaa helposti puolitiehen. Johdon rooli jalkauttamisessa korostuu, kun
on selvaa, ettd monet myyntijohtajat ja myyjat saattavat jopa kapinoida dokumentointia ja

raportointia jarjestelmaan (Rubanovitsch, 2009, 31).



2.1.3 CRM-projektina

Kun jarjestelma hankitaan joltakin toimittajalta, sen sijaan etta sita lahdettaisiin omin voi-

min toteuttamaan, jakaudutaan kahteen osaan projektiorganisaatiossa: asiakkaan seka

toimittajan organisaatioon, jotka ideaalisesti ovat yhta suurta perhetta. Projektiorganisaa-

tio taytyy nimetd, eikd se muodostu itsestadn. Hankkeen edistyessa projektiin kertyy va-

ked enemman ja roolien maara kasvaa. Selvyyden vuoksi olennaiset roolit kerattyna alle
(Oksanen, 2010, 99-100).

Rooli

Kuvaus

CRM-omistaja

Vastuu CRM-vision toteutumisesta ja synnyttamisesta. Kokonais-
vastuu jarjestelmasta seka kehittdmisesta

Projektipaallikko

Vastuu péivittaistason johtamisesta ja toimii projektin toimitusjoh-
tajana. Yksi toimittajalta ja yksi asiakkaalta.

Paakayttaja Toteuttaa seka tukee CRM-omistajan luomaa visiota. Vastuu pai-
vittdistasolla jarjestelmésta ja tuesta projektin paatyttya

Projektiryhma Projektipaallikdiden ohjauksessa suunnittelu, testaus seka maarit-
tely. Mukana projektissa avainkayttajana.

Ohjausryhméa Projektin hallitus, olla vastuu seurannasta ja valvonnasta.

Avainkayttaja Paikallinen tuki omassa organisaation osassa. Paakayttajien oi-

kea kasi kaytannon asioissa.

Taulukko 2. Projektin keskeisimmat roolit ja vastuut (Oksanen, 2010, 100).

Projektiorganisaation roolien avaus:

1. CRM-omistaja; vie CRM-visiota eteenpdin. Ylimmainen vastuu jarjestelmasta, liit-

tyvista toimintatavoista seka kehittdmisesta. Budjetin hallinta ja toimii johtoryhméan

tasolla (Oksanen, 2010, 100). Oksanen viittaa Paynen (2010) listaamiin ideaa-

liominaisuuksiin CRM-omistajalle; syva ymmarrys liiketoimintaymparistosta, uskot-

tavuus liiketoiminnallisella tasolla, tietamys aiheesta, kokemus jarjestelmista, kyky

tyoskennelld talous- seké hallitustasolla, operatiivinen tuntemus, strategiset toimin-

tatavat seka erinomaiset johtamistaidot ja koordinointi (Payne, 2010, 350-351).

2. Projektipaallikko; vastuu paivittaistason johtamisessa ja lopputuloksen toteutumi-

sessa. ValttAmaton ominaisuus héanelle on saada asioita tehdyksi. Projektip&éallikko

toimii CRM-omistajan oikeana katena.




3. Paakayttaja; suurin merkitys projektissa, joiden vastuulla jarjestelmén puolesta
puhuminen, eli kdytanndssa jalkauttaa jarjestelmaa organisaatioon. Vastaa loppu-
kayttajien avunpyyntoihin, laatii ohjeet seka selvittdd suurimpia kysymyksia toimit-
tajan tukipalvelun kanssa.

4. Projektiryhma; projektin lihasvoima, jotka suunnittelevat, maarittelevat ja osallistu-
vat testaukseen. Aktiivinen rooli kayttéonoton aikana. Projektiryhman johtajalla tar-
kea rooli, silla hanella on kyky myds halvaannuttaa projekti varsinkin silloin, kun
johtaja on poissa.

5. Ohjausryhma; monesti tunnettu myds johtoryhmana, jonka roolina seuranta, tuki
seka ohjaus. Jokaisella osallistuvalla jasenella oltava selkea motiivi rynmén toi-
minnassa.

6. Avainkayttajat; kokeneempia CRM-jarjestelman kayttajig, jotka avustavat perus-
kayttgjia tavanomaisissa kayttbongelmissa. Etevyys ja oma-aloitteisuus kollegoita
kohtaan luo jo itsessaan avainkayttajat. Kynnys lahtea tukihenkildltéa kysymaan voi
olla korkea, joten avainkayttajalta, joka istuu vieressa, on helpompi kysyé ongel-
maan apua (Oksanen, 2010, 104-115).

2.2 CRM-projektien lajit

Viela usein uskotaan CRM-projektien olevan omanlaisensa yksi kokonaisuus ja se on
siind, vaan projektit oikeastaan jakautuvat omiin peruslajeihinsa, joita on viisi. Selkeita
rajoja projektilajeihin ei aina ole. Esimerkiksi pilottiprojekti voi ollakin osa uudelleenkayt-
toonottoa, ja kansainvalinen kayttéonotto voikin koostua pilotista, uudelleenkayttédnotosta
ja ensimmaisesta projektista. Olennaisinta ei ole siis maarittaa omalle projektilleen lajia

absoluuttisesti, vaan tunnistaa toteutuskaytannoét projektiin liittyen (Oksanen, 2010, 31).

2.2.1 Pilottiprojekti

Oksasen (2010) mukaan kasite pilottiprojekti CRM-projekteista puhuttaessa on lahes pilal-
le turmeltu k&site, silla se lilan usein mielletd&n ponnettomaksi koekaytoksi, kun tarkkail-
laan mahdollisesti hankittavan jarjestelman toimintoja harjoituksilla, jotka ovat vapaamuo-
toisia. Taméa turmeltuminen on johtanut osittain siihen, etté aitoja pilotteja ei tehda enaa
kovinkaan paljon. Matalariskisena tapana asiakkaan ja toimittajan valilla tutustua toisiinsa

ja yhteiseen tyohon on sadli, ettei kyseista tapaa hyddynneté (Oksanen, 2010, 32).



Pilotin tavoitteena on siis mallintaa tulevan muutoksen tyéryhman toimintatavoissa seka
hahmottaa toimittajakandidaatin kanssa yhdessé syntyvan tekemisen laatua ja muotoa.
Pilottiprojektiin liittyy merkittavia hyotyja verrattaessa suoraan kaynnistettavaan projektiin:

- Matalariskinen tapa tutustua toimittajaan ja toimintatapoihin: jos osaaminen ja tek-
nologiat toimittajalla ole odotetulla tasolla, on yhteistyén lopettaminen helppoa.

- Mahdollistaa arvioinnin tuleville muutoksille ja kdynnistaa siihen liittyva jalkautus-
tyo.

- Varsinaisen kayttdonottoprojektin helppous, silla pilottiprojektin aikana avainhenki-
|6t asiakkaan ja toimittajan puolelta padsevat tutustumaan toistensa toimintata-
poihinsa ja perustietojen siirto molemmin puolin tulee suoritettua tavanomaista
kayttdonottoa pienimuotoisemman tyéskentelyn merkeissa (Oksanen, 2010, 32-
33).

Mikali kyseesséa uudelleenkayttdonottoon liittyy toimittajan vaihtaminen ja takana projektin
epaonnistuminen, on syyta pilotoida, eli se sopii sekd ensimmaisen projektin etta uudel-
leenkayttoonoton alkuvaiheeseen. Toki pilotointiinkin liittyy myods riskeja ja haittapuolia,
jotka ovat erittain todennékoisia silloin, kun johtaminen ei ole ammattimaista projektissa:
- Tyobaika sek& motivaatio on helppo kayttda muuhun puuhasteluun, mikali selva oh-
jelma ja sisélto pilotista ei ole selva.
- sitouttaminen projektiin voi olla haastavaa, mikali kayttoonottajat kokevat teke-
manséa tyon hukkaan menevaksi.
- Muutosvastarinta mika johtuu huonosti johdetusta pilotista, esimerkiksi huhut epa-
onnistuvasta pilotista luo huonon vaikutelman koko projektille, ennen kuin se on
edes ehtinyt alkaa (Oksanen, 2010, 33).

2.2.2 Ensimmainen CRM-projekti

Nimensad mukaan ensimmaisessd CRM-projektissa on kyse uuden tybvalineen kayttéon-
otosta organisaatiossa, heilla ei aiemmin ole ollut kdytdssa asiakashallintaan keskitettyja
valineita varsinkaan myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun parissa. Organisaatiolla
todennakdisesti on saattanut olla kdyttssa Excel-taulukot tai muita vastaavia taulukoita,
mutta ne eivat muodosta kokonaisuutta. Organisaatio ei siséista yhteista kasitysta hyvista
kaytannoistd, mahdollisista sudenkuopista seka toimintatavoista ensimmaisen kaytté6n-
oton aikana, vaikkakin yksilotasolla yrityksesta todennékoisesti 10ytyykin ihmisia, jotka

aiemmissa tyopaikoissaan ovat kayttdneet CRM-jarjestelméaa (Oksanen, 2010, 39-40).
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2.2.3 Uudelleenkayttodnotto

Tassa projektimuodossa toistetaan jarjestelman kayttdonotto joko aivan uudella jarjestel-
malla tai toteutetaan nykyiselle jarjestelmalle paivitys, taustalla piilee yleensa aiemmin
epaonnistunut kayttoonotto. Positiivinen puoli uudelleenkayttéénotossa on organisaation
vahva sitoutuminen projektiin varsinkin silloin, jos toimintaymparistdssa tai avainhenkil6i-
den kohdalla on tapahtunut muutoksia ja vaihdoksia, taten projektia tuetaan vahvemmin.
Aiempi epaonnistuminen painaa puolestaan negatiivisesti uudelleenkayttdéonottoa, siita

johtuen helposti tuleekin kasitys uudesta epaonnistumisesta (Oksanen, 2010, 40).

Onkin tarke&é ennen uudelleenkayttdonottoa analysoida nykytilanne huolella, ja tarkastel-
tava eri ndkokulmia:

- Omistajuus: Kuka omistaa CRM-jarjestelmén, kenelle kuuluu liiketoiminnallinen
vastuu sen kehittamisesta?

- Nykyinen jarjestelma: Mikali toteutetaan kayttoonotto nykyiseen jarjestelméaan poh-
jautuen, on hyva pohtia jarjestelman yleistasoa, onko se kayttokelpoinen? Onko
jarjestelman elinkaari jo lopussa? Mita tietoa jarjestelma pitda sisallaan ja samalla
huomioida tiedon laatu ja ajantasaisuus. Mihin jarjestelmaa kaytetaan, ketka kayt-
tavat seka miten usein?

- Nykyinen toimittaja: mahdollisuus toimittajan vaihtoon voi koitua myos vaihtoeh-
doksi, ja analysoida heité nykytilan, kokemuksen, tulevaisuuden ja palvelukyvyn
perusteella (Oksanen, 2010, 41).

2.2.4 Jatkokehitysprojekti

Tavalliseen malliin tdssa mallissa lisatdan toiminnallisuutta tai kayttajia jo valmiiseen
asennettuun jarjestelmaan, tai muutetaan toiminnallisuutta. Suhtautuminen jatkokehitys-
projektiin organisaatiossa on ongelma, silla moni ei koe asiaa niin vakavaksi. Organisaa-
tiot olettavat uusien kayttajien tai toimintojen itsestaan sujahtavan mukaan olemassa ole-
vaan kayttétapaan. Organisaatiot, joissa omaksutaan vahva projektikulttuuri, jarjestaa
asian kuin asian projektiksi, jonka ansiosta jatkokehityshankkeisiin panostetaan vakavasti.
Kun taas projektikulttuurittomat organisaatiot eivat omaksu tilanteen vakavuutta, koska
kehitystoimenpiteet koetaan puuhasteluna, joka etenee oman tahtonsa ja aikataulun va-
rassa (Oksanen, 2010, 43).
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2.2.5 Kansainvalinen kayttéonotto

Kyseessa on projekti, jossa suoritetaan CRM-jarjestelmén kayttdonotto maantieteellisesti
kaukana toisistaan olevissa ja/tai kulttuurillisesti erilaisissa organisaation toimipisteissa,
saaden toimintatavat ja asiakasrakenteet yhdistettya. Etaisyyden aiheuttamassa ongel-
massa kaksi ihmisté olettaa toisen tekevén jotain jollekin asialle, vaikka oikeasti kukaan ei
tee mitaan, eli etaisyyden aiheuttaman heikon yhteydenpidon vuoksi kumpikaan ei havah-
du ongelmaan ennen kuin on lilan mydhdista. Avainhenkildilla projektissa on syyta olla
vastinpari aina joko Suomessa tai jossakin jo toisessa jarjestelman kayttéonottaneessa
maassa (Oksanen, 2010, 43-44).

Oksasen (2010) mukaan suurin kulttuuriero liittyy johtamiseen, eli jalkautetaanko jarjes-
telma ja toimintatavat kaskyttamalla ilmoitusluontoisesti vai osallistamalla ja keskustele-
malla. Kulttuurierot on syyta ottaa huomioon kaikissa projektin vaiheissa, varsinkin kayt-
toonotto- ja koulutusvaiheessa on riskin& toimia tavoilla, jotka projektin etenemisen kan-
nalta eivat ole parhaita mahdollisia (Oksanen, 2010, 46).
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3 Muutoksenhallinta

Muutoksenhallinnassa on kyse, kun siirrytdan jostakin tilanteesta toiseen tilanteeseen,
joko hallitsemattomasti tai hallitusti. Jokainen muutos tulee arvioida ja tilanteeseen tulee
sovittaa sopivat kaytannot. Muutoksenhallinta sisaltaa useita eri elementtejd, kun organi-
saatiossa tapahtuu muutoksia:

- Organisaation uskallus luopua vanhasta
- Aktiivinen viestinta
- Resurssien varmistaminen (budjetit, aikataulut, ihmiset)
- Tietoisuus muutoksesta tavoittaa kaikki
(Saali, 3.1.2022).

Organisaatioissa tapahtuvat suuret seka minimaaliset muutokset ihmiset kokevat eri ta-
voin. Esimerkiksi tyontekijoille jokin pieni toimintatapamuutos voi olla isompi asia heille
kuin vaikkapa organisaation rakennemuutokset, jotka voivat taas olla merkityksellisempia
yrityksen johdolle. Muutos on yrityksissa jatkuvaa ja on luontevana osana arkea, mikali
siihen suhtaudutaan myonteisesti ja avoimin mielin. Organisaation muutoksen seuraukse-
na kayttokieli voi vaihtua, nimikyltti katolta muuttua, Kilpailijasta tuleekin kollega, yritysil-
meeseen panostetaan, tai tydntekija voi joutua muuttamaan paikkakuntaa ja pahimmillaan
jopa menettaé tyopaikkansa yrityksessa. Vahintaddn kuitenkin toimintatapoihin, kulttuuriin
tai arvoihin joutuu totuttelemaan muutoksen aikana. (Ponteva, 2010, 9)

Muutoksen vaikutukset arkeen eri organisaation tasoilla on ndhtavissd monipuolisten na-
kemysten avulla. Muutosinnon avulla saadaan koko organisaatio projektiin; tunnistamalla
sisdiset motivaatiot, lisdamalla tyontekijoiden hyvinvointia, asioiden kertominen myoéntei-
sesti sekd kehittdmalla ja helpottamalla heidan osaamistaan muutoksen aikana, joka on
pitk& prosessi (Ponteva, 2010, 20-21).

Muutoksen vaiheet sekéd sen hallinnan keinot koottuna kuvaksi:
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1.Muutosta edeltéva vaihe

- Toimintaympéristén huomiointi,
ennakointi seka muutostarve

(->valmistelu ja suunnittelu)

Avoin keskustelu

2.Uhan kokeminen

Merkitys selviaa - Epavarmuus, uhka ja lamaantumi-
nen

(->toteutus)

Tuki ja tiedotus

Tiedotus, osallis-
3.Vastustuksen vaihe
Poisoppi minen - Tunteiden kasittely, surutyé ja
muutosvastarinta
(->vakiinnuttaminen)

tuminen ja jatkuva

muutosviestinta

Uusi toimintatapa 4.Hyvaksyminen _
. . . . - Haasteisiin tarttuminen, ammattiroo-
ja identiteetti

lin jasentyminen ja samaistuminen

Koulutus, tuki ja

jatkon hallinta

Sitoutuminen

Kuva 2. Muutoksenhallinnan keinot ja vaiheet (Ponteva, 2010, 25).

3.1 Muutoksenhallinta CRM-jarjestelméan kayttéonotossa

Yksilotasolla mietittdessa CRM-jarjestelman kayttdéonottoon liittyvat muutokset nakyvat
uusina tyovalineina ja toimintatapoina. Tiedot — olivat ne sitten markkinointiin, myyntiin tai
asiakaspalveluun liittyvid asioita, syotetdan ne todennédkoisesti kayttoonottoprojektin jal-
keen taysin eri tavalla. Muutoksesta ei voida puhua viela ensimmaisten kayttokertojen
aikana, silla kayttaja vasta opettelee uudeksi muodostunutta toimintatapaa. Juurruttami-
nen tapahtuu siis kaytdnnodssa toistojen avulla, joten aidosta toimintatavan ankkuroimises-
ta voidaan puhua vasta kayttajan kokiessaan jarjestelméan tuoman hyddyn omalle ty6lleen.
Hyoty usein tuo tekemiseen tehokkuutta, eli tallgin kayttaja kokee saavansa aikaan
enemman asioita samassa ajassa kuin aiemmin. Riippuvuus muodostuu kayttajalle ja
todennékdisesti valineesta ei haluta luopua, koska se tuottaa hyotya ja ajansaastéd hanel-
le (Oksanen, 2010, 290).

Organisaatiotasolla muutos on nakyvin yhteisissa asioissa. Tavallisimmin organisaatioissa
toteutetaan operatiivisien asioiden tarkkailua PowerPoint- ja Excel-yhteenvetojen avulla.
Mikali CRM-jarjestelméan kayttoonoton jalkeen tiimipalavereissa kaydaan kaytyja myynteja
ja seurataan yhteisia mittareita Powerpointin ja Excelin avulla, on muutoksen jalkauttami-
sessa epaonnistuttu. CRM juurtuu parhaiten organisaatioon, kun se on luonteva osa te-

14



kemistd. Jos myyntitiimin soittojen, kayntien seka tehtyjen sopimusten kannattavuuden
seuranta on keskeinen osa tulospalkkioiden laskentaa ja myynnin johtamista, on kyseiset

toiminnot elintdrked osa jarjestelmaa (Oksanen, 2010, 291).

Organisaation johto ja esihenkilot ovat paavastuullisina juurruttamisessa seka muutokses-
sa, ja heilla on kaksi tarke&a tehtavaa: Esimerkin nayttaminen seka CRM-muutoksen ar-
kipaivaistaminen.

Esimerkilla johtaminen on todella tarkeéassa roolissa, joten esihenkildiden ja johdon on
kaytettava jarjestelmad, eika vain sitoutumisesta puhuminen riitd. Johdon ei tarvitse kayt-
taa jarjestelmaa samalla tavalla kuin muut, vaan tarkeinté on 16ytéaa jokin kayttétapa, joka
sopii osaksi yhteista tekemisté luontevasti.

Arkipaivaistaminen tapahtuu CRM:n esiintuomisella organisaation kokouksissa tai muissa
tapaamisissa. Kun jarjestelmalla korvataan aiemmin kayttssa olleita tydkaluja ja sita kay-
tetdan yhteisesti ei kenellek&déan voi jaada epaselvaksi jarjestelman rooli (Oksanen, 2010,
291).
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4 Teorian yhteenveto

CRM (eng. Customer Relationship Management) termi toimii todella laajalti ja se huomat-
tiin heti alkuvaiheessa tutustuessani enemman termiin ja sen tarkoitukseen. Moni kutsuu
sita asiakkuudenhallinnaksi, asiakkuudenjohtamiseksi tai ihan vain asiakashallinnaksi.
Jotkut mielivat CRM termia taas tyokaluksi tai jarjestelméksi. Oksanen (2010) kuvaakin
termin olevan moniulotteinen ja sen huomaa kylla. Asiakkuudenhallinta toimii osana orga-
nisaatioiden arkea, silla asiakastiedot koetaan olevan yritykselle suuri "etu”, tai toisin sa-

noen arvokasta omaisuutta.

Jarjestelmaa kaytetaéan yrityksissa eri tavoin, yhteinen asia on kuitenkin pyrkimys helpot-
tamaan uusien asiakkaiden hankintaa seka yllapitaméaan ja syventdmaan voimassa olevia
asiakassuhteita. Useimmat jarjestelmat toimivat niin yritys- kuin kuluttajatietojen kasitte-
lyssa. Jarjestelma keraa aktiivisesti dataa, josta muodostuu analysoitavaa dataa yrityksel-

le.

Onnistunut jarjestelman kayttéoénotto:
1. 4/5 kayttgjista kayttaa jarjestelmaa
2. Kayttajaorganisaatio saa lilkketoiminnan johtamiseen tarvittavia tietoja

3. Jarjestelma sisaltyy osaksi organisaation tiedonhallintaa.

Jarjestelman kayttamattomyydelle on yleensa syynsa. CRM-jarjestelmaa ei luokitella tar-
kedaksi ja kayttdja priorisoi jonkun toisen asian tarkeAmmaksi, johon kayttaa tydtpanoksen-
sa. Kanssakaymiset asiakkaiden kanssa kaikki muistaa, mutta tilanne eskaloituu vasta
silloin, mikali yrityksen henkiléstdssa tapahtuu muutoksia. Jarjestelma otetaan yleensa
johdon toimesta kayttoon, jopa ilman perusteluita. Myyjien ja myyntijohtajien sitouttaminen
voi helposti jaada puolitiehen, silla he eivat usein mielld jarjestelmaé apuvalineeksi myyn-
tinsa suhteen. Monet voivat jopa leimata jarjestelmén kyttaystyokaluksi, joka lisaa projek-
tin vastarintaa. CRM-jarjestelma tulee priorisoida, johon kaytetddn tydpanosta aktiivisesti.

CRM-projekti vaatii "hallinnon”, jotka vastaavat projektin kulusta. Luodaan roolit eli projek-
tiorganisaatio, jonka paatehtavana on pysya projektissa ja olla vuorovaikutuksessa toimit-
tajaan. Taulukossa numero 2 on syvennytty projektiorganisaation rooleihin ja kuvaukseen

vastuualueista.
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CRM-projektilajit ovat seuraavat:
- Pilottiprojekti
- Ensimmainen kayttédnotto
- Uudelleenkayttéonotto
- Jatkokehitysprojekti

- Kansainvalinen kayttéonotto

Selkeat mahdolliset vaihtoehdot, joita CRM-projekti tuo eteen. Olennaisinta kuitenkaan ei
ole absoluuttisesti maarittaa projektilleen lajia vaan tunnistaa projekti projektiksi ja kuinka

sitd lahdetaan edistamaén organisaatio- seka yksilétasolla.

Muutosprosessi on osa-alue, joka on oleellinen varsinkin kyseisesséa aiheessa. Muutoksen
huomioon ottaminen suuressa organisaatiossa ei ole itsestaan selvyys, vaan projekteissa
ylipdataan taytyy kyeta huomioimaan muutoksen vaikutusta niin organisaatioon, kuin yk-
sittaiseen henkil6on. Juurruttaminen tapahtuu toistojen avulla, joten aito toimintatapojen
ankkurointi tapahtuu vasta kayttajan kokiessaan jarjestelman olevan hyédyllinen omalle
tyolleen. Esihenkilt ja organisaation johto toimivat paavastuullisina juurruttamisessa seka
muutoksessa, heidan esimerkillansa johtaminen eli jarjestelman kayttaminen on tarkeassa
roolissa, eika vain puhuminen sitoutumisesta riitéd. Kuva 2 selittdd muutoksen vaiheet ja

hallinnan keinot koottuna tiiviisti.
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa opinnaytetydssa tehdyssa tutkimuksessa tavoite on hyvin selva yritys X:Ita. Tutki-
taan asiakkuudenhallintaa CRM-jarjestelméan osalta seka luodaan kehitysehdotus. Kehi-
tysehdotuksen tavoite on laatia organisaatiolle seuraavat toimenpiteet jarjestelméaa kos-
kien. Nykytilanne jarjestelmésta ja sen kayttsta kartoitetaan haastattelujen avulla mahdol-
lisimman tarkasti keskittyen nimenomaan CRM-jarjestelmaan, eiké niinkaan yritykseen.
Yrityksen haastateltavat ovat eri paikkakunnilta, mutta toimivat vastaavissa tehtavissa.

Tutkija itse on perehtynyt yritykseen itsendisesti opinnaytetyon aloitusvaiheessa.

Tama kappale kertoo tutkimuksen toteutukseen liittyvista asioista. Peittomatriisissa taulu-
koitu opinnaytetydn kysymykset (Taulukko 1). Tutkimuksessa kaytetyt kysymykset 16yty-
vat liitteend (liite 1).

5.1 Tutkimuksen vaiheet ja aikataulu

Opinnaytetydprosessi on toteutettu syksyn 2021 ja kevaan 2022 aikana. Alkusuunnitel-
maan syksylla sisaltyy tutustuminen yritykseen, seka teoriaosuuden laatiminen. Tutkijan
tarkoitus olisi saada teoriaosuus valmiiksi ennen 2021 joulua, ja vuoden 2022 alussa suo-
rittaa yritykseen haastattelut. Haastattelut suoritetaan etahaastattelumuodossa vallitsevan
pandemian takia. Kevat 2022 tutkija keskittyy materiaalien lapik&yntiin sek& kehitysehdo-

tuksen laatimiseen.

Suurimpina riskeina tutkijalle on ajanhallinnalliset haasteet paivatyon ja harrastusten myo-
ta. Stressin sietamiseen hektisen elaméan keskella on syytd huomioida riskin ja taté tulee

lievittaa erilaisin keinoin.

Projektisuunnitelma kokonaisuudessaan:

VKo 45-50 teoriaosuuden laatiminen

Vko 51 teoriaosuuden yhteenveto

Vko 1-4 haastattelut

Vko 5 tyodn lapikayminen ja korjauksia
Vko 6-8 litterointi

Vko 8-10 tuloksen yhteenveto ja pohdinta
Vko 10-11 viimeistelya

Vko 12 palautus

NG~ WNE
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5.2 Menetelmavalinnat perusteluineen

Opinnaytety6 on kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus, jossa haastattelu sekéa
kysely toimii yleisimpin& tiedonkeruumenetelmina. Kaikissa tiedonkeruumenetelmissa ei
ole vastaavaa joustavuutta, joka onkin haastattelujen etu. Haastattelussa on mahdollisuu-
det korjata vaarinkasitykset, selventaa sanamuotojen tarkoitukset seké ylipaatansa vuoro-
vaikutus tapahtuu sujuvasti. Tarkoituksena haastattelussa on saada laajalti tietoa tutkitta-
vasta asiasta (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 63). Laadullisessa tutkimuksessa hyédynnetaan
haastatteluista saatuja havaintoja sisaltden myos ihan yksittaisia viittauksia (Alasuutari,
1994, 43).

Kyseessa olevassa opinnaytetydssa hyddynnetaan puolistrukturoitua haastattelua aineis-
tonkeruumenetelmana, silla tutkimusongelmaan vaaditaan yritykselta resursseja nykytilan-
teen kartoittamiseen CRM-jarjestelman kaytettavyytta kohtaan. Haastattelussa esitetyt

kysymykset olivat ennalta laadittuja ja niihin ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja.

Tutkija laati haastattelurungon (Liite 1), jossa tietyt padkysymykset jokaiselle haastatelta-
valle oli samat. Kysymykset ovat pohdittu tukemaan tutkimusongelmaa. Mikali haastatel-
tava kokee kysymyksen haastavaksi, hyddynnetéddn tarkentavia lisdkysymyksia, jotta saa-

daan kyseessé olevaan teemaan konkreettinen vastaus.

Tietoperustan lahtein& olivat kirjallisuus ja artikkelit. Artikkelien hyddyntaminen on huo-
mattavasti vahaisempad, koska tutkija hyddynsi padsaantoisesti niitd aiheen opiskeluun.
Internet-lahteiden avulla toteutettiin yrityksen esittely. Teorian kirjallisuus on keratty koke-
neilta henkildilté globaalisti useista eri lahteista. Lahteiden kriittisyys on havaittu tarkeaksi

tutkijan tutustuessaan kirjallisuuteen.

5.3 Aineiston keraaminen

Empiirisessa osiossa tiedonkeruu on toteutettu teemahaastatteluna, jonka runko on néh-
tavissa liitteena (Liite 1). Haastattelut ovat suoritettu vuoden 2022 alussa.

Haastatteluihin oli varattu aikaa 30 minuuttia, jossa kaytiin yhteensa kuusi teemaa rauhal-
lisesti lapi.

Teemat olivat jaoteltuina seuraavasti:

1. Rooli yrityksesséa ja CRM kokemus
2. Nykyisen jarjestelméan kaytto
3. Tiedotus ja koulutus jarjestelmén kayttéonottoon
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4. Jarjestelman kayttajakunta
5. Vastuuhenkil® projektissa
6. Omat mielipiteet

Etahaastattelut suoritettiin Teams -palvelun kautta, joka nauhoitettiin. Litterointi tapahtui
yksi henkil6 ja teema kerrallaan sanoja muuttamatta, valttden marginaaliset virheet. Yh-

teenvedossa tiivistetaan kaydyt asiat lapi teemoittain. Oma pohdinta tulee vasta yhteen-

vedon jalkeen.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tama luku koskee tutkimuksen tuloksia, jotka on purettu teemoittain selkeyttamisen vuok-
si. Sisallan suoria lainauksia haastateltavien vastauksista valttden marginaalisia virheita ja
vaarinymmarryksia. Osallisia haastatteluun oli kuusi henkilda, jotka yhteyshenkiléni valitsi
minulle asetettujen kriteerien perusteella. Suurimpina kriteereina jarjestelman aktiivinen
kaytto tai aiempi kokemus. Haastateltavien nimet ja tittelit eivat tule esille. Haastattelurun-
koa on kaytettya taman osion laatimisessa (Liite 1). Kohdassa 6.7 tulokset kootaan yh-

teen, jotta vastaukset ovat selkedasti luettavissa.

Haastatteluja ennen suoritettu pieni palaveri yrityksen tyontekijan kanssa: CRM-
jarjestelman kayton nykytilanne on heikko ja ensimmaisen tapaamisen perusteella yh-
teyshenkilén kanssa sitéd hyddynnetddn vain paasaantoisesti Key Account Managerien
toimesta, jonne kirjataan asiakaskaynnit. Kehitysehdotus on tarpeen, jotta saadaan jarjes-
telmasta lisdarvoa yritykselle ja ettei jarjestelma ole vain taloudellinen taakka niin kuin se
nyt kaytdnndssa on. Huoli valtakunnallisesta kommunikoinnista ja sen toimivuudesta on

suuri ja jarjestelma tahdotaan laajaan kayttoon, ihan myyjasta johtoon asti.

6.1 CRM kokemus

Ensimmainen teema koski haastateltavan aiempaa kokemuksesta CRM-jarjestelmista,
joka oli olennaista laatijalle liittyen seuraaviin teemoihin. Kaytiin hieman lapi myds tausta-

tietoja seka titteli yrityksessa.

Aikasemmassa tyOpaikassa vastaavassa tehtavassa kaksi vuotta olleena. Siella oli jarjes-
telmasté oikeasti hyotya ja se aukesi hyvin, josta néki statistiikan het, ja paasi tarvittaessa
hieman syvemmalle vield. Yritys X:n paassa kayttanyt sen kolme vuotta, joka ei ole oike-

astaan kovin aktiivisessa kaytossa ollut.

Aiempia kokemuksia useampia vuosia eri yrityksissa johdon parissa noin kaksikymmenta

vuotta, ja kuusi vuotta yritys X:ssa.

15 vuotta. Kolme vuotta nykyista jarjestelmaa yritys X:ssa.

Myynnissa yhdeksan vuotta. Laaja kokemus CRM-jarjestelmista eri tarjoajilta, mutta vain

tassa yritys X:ssa.
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Kymmenen vuotta yritys X:n palveluksessa. Aiempaa kokemusta kahdesta eri jarjestel-
masta eri yrityksissa. Viiden vuoden takaa kokemus meidén jarjestelmastamme ja toimin

paakayttajana ja havaitsin asioita, jotka toimivat esteena laajemmalle kaytolle.

Yritys X historia pitka, reilu 15 vuotta. Nahnyt eri versioita CRM kayttéonotoista.

6.2 Nykyisen jarjestelman kayttd Yritys X:ssé

Toinen teema kasitteli nykyisen jarjestelmén kayttoa yrityksessa ja kuinka haastateltava
oli tai on kayttanyt jarjestelmaa.

Kaytan jarjestelmaa asiakaskayntien kirjaamiseen. Poytakirja litetdan jarjestelmaan ja
muutamalla sanalla kirjaan, mita on kayty lapi.

Valttdmaton paha. Koetaan jarjestelma muiden joukossa ja velvollisuus kayttaa ja kirjata
tavoitteet ja kdynnit. Toivotaan jarjestelmésta olevan muutakin hyotya, kuin kayntien seu-
ranta. Palaverimuistion lisaan CRM:&an itse ja toivon kaikkien lisdéavan sen, jotta nakisi

aikataulut, vastuuhenkilot ja yhteyshenkilot.

Tapaamisten ja palavereiden seurantatyokalu, johon siséllytetaan memot. Kokeillut erilai-
sia toimintoja, mutta kun ei ole vaadittukaan ja tdma on yksi jarjestelma muiden joukossa
niin tapaamiset ja kaynnit lisdan sisallyttden memot.

Kayntimaaran mittaus seka tavoitteiden asettaminen.

Asiakaskaynnit ja aktiviteetit kirjataan ylos, seurataan aktiivisuutta kaytannossa. Nain sita

pystyy talla hetkellda kayttdmaan.

Kayttd hyvin minimaalista. Talon tapa taytyisi olla, jotta saisi maksimaalista hyotyd. Kaytto

hiipunut itsellakin ja jarjestelmaéa kaytetaéan vain asiakaskayntien kirjaamiseen.
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6.3 Tiedotus ja koulutus

Kolmannessa teemassa mietittiin vuosia taaksepain, jolloin nykyinen jarjestelma oli pro-
jektivaiheessa ja kuinka sita tuotiin yritykseen tiedotuksien ja koulutuksien myo6ta. Lisaky-

symyksia apuna; ketka oli paikalla koulutuksissa? (toimittaja, vastuuhenkiloita, kayttajia)

Peruskayttd kaytiin l1api ja muutama jatkokoulutus vuosien varrella ollut.

Alkuun lyhyt koulutus. Kaytté on jaanyt vahaiselle, kun koetaan ettei siité ole hyotya, kun

muutkaan ei kayta sita. Kovalla innolla projektia aloitettiin, mutta pitkéjanteisyys puuttui.

Alustava koulutus ja jatkokoulutus, jossa kaytiin samat asiat lapi. Jatkumo puuttui. Ei pro-
jekti etene, mikali sité ei edisteta. Kehitysideoita annettu, mutta ei ole edistynyt.

Tarjoaja oli lasna ja meidan IT-osastomme oli lasnd. Koulutus pintapuoleista, jota ei ollut
suunniteltu ilmeisesti etukateen, ettd mita sielld jarjestelméassa pitéisi ja kannattaisi tehda.
Paljon potentiaalia sieltd 16ytyisi paivittaiseen tyontekoon.

Koulutus oli kylla, pala kerrallaan ja parannusehdotuksia tehtiin ja toiveita asetettiin. Im-
plementoinnit olivat haasteellisia kuitenkin. Selkeyttaminen ja tietojen tuominen jarjestel-

maan oli haastavaa ja aikaa ei I6ytynyt kehittdmiseen.

Alussa oli ulkopuolinen kouluttaja, mutta sen jalkeen sisdisesti lyhyita kayttokoulutuksia

muutamia ollut. Enemman itse kokeilemalla harjoiteltu kuitenkin.

6.4 Vastuuhenkil6 CRM-projektin aikana

Neljas teema liittyi oleellisesti kolmanteen teemaan, jossa haastateltava pohti vield aiem-
paa aikakautta jarjestelman juurruttamiseen liittyen; oliko CRM-projektilla selkeda vastuu-

henkiléa yrityksessa ja kuinka projekti eteni.

Kommunikointi toimittajan suuntaan lahinna IT-puolelta, esimerkiksi ongelmanratkaisut.

Mielestani selkeéata vastuuhenkiloa ei ole ollut.

Sen verran siitd aikaa, taisi ehka olla joku, jonka vastuulla se oli. Toimin itse vain kayttaja-

na.
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Ei, IT-osastolle heitetty projekti, jolle ei ole selkeda vastuuhenkil6a laadittu. Johdon taytyi-
si nimetéd vastuuhenkildita, mutta en ole varma onko néin tehtykin. Minulle ei ole tietoa

kantautunut siita.

Eipa oikeestaan, IT-puolelta vastataan siita, etta jarjestelma toimii. Mielestani meilta puut-

tuu kokonaan vastuuhenkilo tasta.

Oli vastuuhenkilo X. Paakayttgjia tukena, joilta saatiinkin kehitystoiveita.

Ei mielestani ollut selkeda vastuuhenkilda. Nakisin etta se projektiin tarvittaisiin ja henkil6-
kohtaisesti olisin kaivannut sitd, etta kerrottaisiin minka takia tata kaytetaan ja mita omi-

naisuuksia siiné on ja kuinka voi hytdyntaa kayttajana, seka mitéd muut sidosryhmat hyo-
tyvat siitd. Kayttotarkoitus ja mahdollisuudet jaivat uupumaan.

6.5 Kayttajakunta

Viides teema oli kapea, mutta oleellinen. Ketka CRM-jarjestelmé&é oikeasti hyodyntaa?
Kayttajakunnalle oli alustava tieto ennen haastatteluja, joka kaytiin [&pi opinnaytetydta
aloitettaessa 2021 syksylla.

Talla hetkella tuotepaalliktt, aluepaallikot sekd avainasiakaspaallikot.

Tuoteorganisaatio ilmeisesti kayttaa KAMien lisaksi, enempaa en siita tieda.

Tuoteorganisaation puolelta tietty kohderyhma, paasaantoisesti kyllakin KAM tiimi kaytta-

nyt.

KAMit ja tuoteorganisaatio. Pitéisi olla myds kenttékayttoon, eli saataisiin paikallisjohtajat

ja myyntipaallikot kayttajiksi. Seka myyijat ja tekniset myyjat mukaan.

KAMit ja tuoteorganisaatio. Puhetta laajentamisesta. Jalkauttaminen jaanyt ilmeisesti kes-

ken kuitenkin. Mielellani kouluttaisin ja edistaisin projektia.

KAMit aktiivisin ryhma@, mutta tuoteorganisaatio hyédyntaa myos osittain.
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6.6 Omia mielipiteitd nykyisesta jarjestelmasta

Loppuun kuudentena teemana oli oleellista saada lisatietoa nykyisesta jarjestelméasta ja

mita se parhaimmillaan voisi olla.

Minua parhaiten auttaisi omassa tyosséani se, etta riippumatta asiakkuudesta nakisin jar-
jestelmasta viimeisimmat toimenpiteet. Kommunikaatio ja dokumentointi olisi olennaista.
Paikalliset vastuuhenkil6t kirjattuna, niin sanotut kontaktihenkil®t, joita paivitetaan. Valta-

kunnallisesti tietenkin.

Organisaatio, jossa asiakastieto ei ole tallennettuna on todella haavoittuva. Arvokas ja
hiljainen tieto jaa kirjaamatta, mité jos joku poistuukin yrityksesta? Katkos asiakassuhtee-

seen tapahtuu.

Ajatuksena, jos meilla hihasta heitettyna kayttda 50 henkil6a jarjestelmaa nyt, versus se,
ettd sita kayttaisi kaikki 500 myyjaa. Meilld olisi paljon enemmén analysoitavaa dataa siel-
1. Jos jarjestelmastéa saisi enemman hyotya, olisi sitd mielekkaampi kayttaa.

Ei tunnu vaivattomalta ja nopealta, kayttd on rajoitettua puuttuvien tietojen takia. Myynnil-
linen hyoty olisi kiva saada irti. Kayntimaarien kirjaamiseen riittaa kylla inan Exceli, johon
ei tarvitse kallista CRM jarjestelmaa.

ERP on niin vallitsevassa roolissa myynnin tyékaluna, joten koetaan varmasti haastavaksi
kayttoonotettavaksi myynnin puolella taméa CRM-jarjestelma. Toiminnallisuus pitéisi olla
yksinkertainen ja myyda organisaation sisaisesti hyvin. Tehdasasetuksilla viela kuljetaan

ja se vaatisi viela laajemman kayttdjakunnan, jotta saataisiin jalostettua jarjestelmaa lisaa.

Toiminnot hitaita, varmuutta pitaisi miettia. Vaiheet ovat hitaita ja tydaikaa menee huk-
kaan, kun jarjestelma prosessoi. Kaynnille yleensa on hintalappu, miksi kayttada enemman
resursseja yrityksen z suhteen, jos se ei tuo meille yhtddn enempdaa euroja. Hiljainen tieto
olisi oleellista saada ylOs ja pureutua syvemmin kehityskohteisiin, esimerkiksi havityt tar-

joukset ja miksi tietyille asiakkuuksille ei saada myytya.

Hairididen korjaus oli tyyristd. Ohjelman kayttdaste lilan matala ja hurjan kallis sen suh-
teen. Laajempi kayttajakunta olisi oleellista saaden aidosti hyotyja. Hy6dyt olisivat mieles-
tani mitattavissa muillakin konsteilla kuin kayntimaaran aktiivisuudella. Hyddynnettaisiin
enemman asiakasdataa. Jokaista asiakkuutta voitaisiin tarkkailla siité lahtokohdasta, etta
kuinka kannattava se on meille, kun nakyisi kaikki toimenpiteet asiakassuhteen alusta.

Voitaisiin analysoida paremmin tehdyille tunneille arvoa ja verrata sita asiakkaasta saa-
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tuun liilkevaihtoon ja katteeseen, kannattavuuslaskentaa asiakkaasta. Ajantasaiset yhteys-
tiedot ja toimet olisi etuna, joita voitaisiin hyddyntd& mainonnassa ja markkinoinnissa, olisi

kyse sitten vaikka joulukortin lahettamisesta asiakkaalle.

Néaen positiiviselta kantilta taman jarjestelman, oikein kaytettyna olisi hyo6tyja. Haittapuole-
na nakisin sen, etta puolivillainen kayttéonotto ja puolinaisin ohjein otetaan kayttoon, eika
siihen satsata, on negatiivinen asia. Ei ole hyvaa kayttoonottoprotokollaa maaritetty niin
sen opiskelu sy6 omia resursseja. Kommunikaation osalta iso hy6ty tdaman kokoisessa
organisaatiossa, jossa monet toimivat samojen asiakkaiden ymparilla kuitenkin. Tietaisi
mit& kaverit on aiemmin keskustelleet ja mita tapaamisissa on kayty lapi. CRM pystyisi

nitomaan dokumentoinnit, talla hetkella tietoja joutuu hakemaan monesta paikasta.

6.7 Tulosten yhteenveto

Kokemus CRM-jarjestelmista haastateltavilla oli hyvin laaja, joka oli haastattelijalle tarkea
kriteeri, saaden mahdollisimman kattavat vastaukset tuleviin teemoihin liittyen. Jokainen
haastateltava oli yrityksessa toissa nykyisen CRM-jarjestelman jalkauttamisvaiheessa.
Seuraavassa kuvassa haastateltavien kokemus CRM-jarjestelmista vuosina.

Kokemus v

25
20
15

10

Kokemus v

Kuva 3, Haastateltavan kokemus jarjestelmista kokonaisuudessaan.
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Jarjestelman kaytto yrityksessa on nyt todistetusti vahaista. Haastateltavat hy6dyntavat
CRM-jarjestelm&é samalla tavoin, eli asiakaskayntien kirjaamiseen ja laajempaa kayttoa
sille ei oikeastaan 18ydy, kun kaytdssa on monia muita eri jarjestelmia. Jarjestelmaan liite-

taan asiakaskayntien poytakirja, josta muutamalla sanalla on kirjattu lapi kaytyja asioita.

Tiedotus ja koulutus jarjestelmén tuonnin aikana yritykseen oli vahaista. Haastateltavien
mukaan koulutustilaisuuksia pintapuolisesti pidettiin ja jatkokoulutuksissa kaytiin samoja
asioita lapi syventymatta jarjestelman laajempaan hyddyntamiseen. Jatkumoa ei tullut,
mika keskeytti kaytannossa projektin, kun pitkdjanteisyys puuttui. Alkutaipaleella jarjes-
telman tuoja oli kylla koulutustilaisuudessa lasna, mutta interaktiivisuus ei toiminut kehitys-
seka parannusehdotusten kohdalla. Paasaantoisesti jarjestelman kayton opettelu ja har-

joittelu oli kayttajien vastuulla.

Vastuuhenkild6 CRM-projektille 16ytyi, jonka yksi haastateltavista mainitsi. Loput haastatel-
tavat eivat olleet tietoisia nimetysté henkildsta tai olivat epavarmoja. Suurin osa vastaajis-
ta kertoi projektia hoitavan IT-osasto, jonka vastuulla oli kaytdnnon tasolla jarjestelméan
toimivuus. Taten kayttgjat olivat yhteydessa IT-osastoon, josta kommunikointi toimittajan

suuntaan.

Haastatteluista tuli selvasti ilmi jarjestelmén oikea kayttajakunta, joihin lukeutuivat avain-

asiakkuuspaalliktt (KAM) seka tuoteorganisaatio.

Omat mielipiteet jarjestelmasta osiolla saavutettiin melko tarkasti suorasanaiset mielipiteet
jarjestelman toimivuudesta ja monipuolisuudesta seka vastaa osittain kysymykseen: miksi
jarjestelma ei ole kaikkien kaytettavissa.

Jarjestelman toiminnot hitaita ja epavarmoja ja se koetaan menetettyna tydaikana, silla
vaivattomuus ja nopeus uupuvat. Toiminnallisuus taytyisi olla yksinkertainen ja myyda
organisaation sisalla hyvin sekd kommunikointi valtakunnallisesti yrityksessa olisi todella
toivottavaa. Jarjestelmasta ei hirveasti saa talla hetkella mitaan konkreettista hyotya irti,
taten sita ei ole mielekasta edes kayttdd puuttuvien ominaisuuksien ja datan takia. Analy-
soitavan datan merkitys haastateltaville on suuri esimerkiksi kannattavuuslaskennassa
asiakkaista.

Huoli hiljaisen tiedon menetyksesta, silla se on varastoituna ainoastaan ihmisten paahan.
Henkildstomuutoksen aikana suurien asiakkuuksien tarkeét tiedot seka henkilot pahimmil-
laan menetetdan ja suuri osa resursseista menee naiden tietojen hankintaan kaytannossa

turhaan, koska tiedot eivat ole missaan ylhaalla esimerkiksi CRM-jarjestelméssa.
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Pitkaan yrityksessa tytskennelleet myoés kertoivat syvempié kehityskohteita, jotka olivat
havittyjen tarjousten analysointi ja mahdolliset syyt, miksi tietyille asiakkuuksille ei ole saa-
tu myytya tai minka takia yritykseen z satsataan niin paljon, vaikka se ei tuo yritykseen
yhtaan enempaa euroja. Ajantasaiset yhteystiedot ja niiden hyddyntdminen mainonnassa

sekd markkinoinnissa todettiin my6s oleelliseksi osa-alueeksi jarjestelmassa.

Jokainen haastateltava naki kuitenkin CRM-jarjestelmén positiiviselta kannalta ja totesivat
siitd olevan oikeasti hyotya, mutta puolivillaisella kayttéénotolla puolinaisin ohjein ilman
projektiin sitoutumista on negatiivinen asia. Projekti vaatii hyvan kayttéonottoprotokollan,

silla nihkein ohjein joutuu itse opiskelemaan jarjestelmaa ja se syé omia resursseja.
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7 Pohdinta

Tassa osiossa tutkija tulkitsee itse saatuja tuloksia. Tulokset on purettu myo6s tassa osios-
sa teemoittain, jotka ovat tunnistettavissa kappaleittain. Tutkija luo tdhan osioon kehitys-
ehdotuksen yritykseen seka mahdolliset jatkotutkimusehdotukset. Viimeisimpéané osiona

tutkija arvioi omaa oppimistaan seka tutkimuksen luotettavuutta.

7.1 Tulosten tarkastelu omilla tulkinnoilla

Haastatteluilla saavutettiin varmuus tutkittavasta ongelmasta. Kokemus jarjestelmista oli
varsin laaja haastateltavilla littyen CRM-jarjestelmiin (kuva 3), joka on erittain positiivinen
asia keskusteltaessa kyseessa olevasta aiheesta ja sen kehittdmisesta. Haastateltavat
toivat uusia ndkodkulmia ongelmakonhtiin ja tiesivat ongelman itsekin. Haastateltavien maa-
ra oli kyllakin pieni, mutta haastateltavat ovat todella kokeneita alalta ja taten pidan vas-
tauksia relevantteina. Relevanttiuteen vaikuttaa myds se, etta haastateltavat eivat olleet

yhdelta toimistolta vaan useammalta eri paikkakunnalta.

Jarjestelman kayttd on minimaalista, joka huomattiin haastatteluissa selvasti myds. Kir-
jaus jarjestelmaan tapaamisista, johon liitetddn palaveri memo on kayttétarkoitus jarjes-
telmalle. Syyna nain vahaiselle kaytdlle 16ytyy pienesta kayttdjdkunnasta, eika jarjestel-
maa vaadita muuten kaytettavaksikaan. limiselvdd on myods se, etté vahainen kayttajakun-
ta kokee CRM-jarjestelman olevan ohjelma muiden joukossa, seka se mielletdén turhak-
keeksi, silla eih&n sitd juuri kukaan hyédynnda. Jarjestelman hitaus osoittautui haastatte-
luissa myds negatiiviseksi asiaksi, josta muistan lukeneeni Oksasen (2010) kirjasta taman
kohdan:

Ensimmainen vuosi on kriittisin projektin paattymisen jalkeen onnistumisen kannalta, tay-
tyy jalkauttaa uudet toimintatavat ja CRM-jarjestelma tulee saada juurrutettua organisaa-
tioon. Kiireesta tulee monelle oletustila, ja aletaan kaipaamaan asioiden toteuttamiseen
tehokkaita ja nopeita ratkaisuja. Uuden jarjestelmén toiminnot tulisi tdhan mennessa olla
hyvin hallussa ja sisdistetty kayttdjakunnalla. Mikali ei ole, alkavat ne nopeasti arsytta-
maan kayttajia. Rinnakkaiset menetelmat, kayttétavat ja jarjestelmat tdten muodostuvat
tilalle (Oksanen, 2010, 286). Pateva kohta lahteesta, jossa konkretisoituu kyseinen teema.
Jarjestelman juurrutus organisaatioon on tarke&a alkutaipaleella, josta syntyy uudet toi-
mintatavat ja asioiden oppiminen etenee. Tehokas ja nhopea jarjestelma tukee jo itsessdan
kayttajia, silla moni ei jaksa odottaa jarjestelman prosessointia jatkuvasti, taten kaytto hii-
puu ja haetaan eri toimintatapoja tilalle. Kuvan 2 voi siséllyttaa teemaan myads, jossa kasi-

tellaéan jarjestelman paaasiallisia kayttotarkoituksia.
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Tiedotus ja koulutus jarjestelmén tuonnin aikana vahaistd, aluksi toimittaja oli mukana,
mutta jai nopeasti pois kuvioista, josta IT-osasto otti jarjestelmén vastuulleen, mutta vas-
tuu oli vain toimivuudessa, eika kayttajakuntaa kuunneltu kehitysehdotuksien osalta, osa-
syyna hairididen korjauksen olevan kallista suhteutettuna kayttajamaaraan ja taten kehi-
tys- tai korjausehdotuksien tuomaa hyétya ei nahty.

Muutoshankkeen arvioinnissa tavallisesti paljastuu joitakin osaamis- tai resurssiaukkoja
tai puutteita tydmalleissa. Kehittavat seka korjaavat toimenpiteet on aloitettava valittomas-
ti, kun motiivi on viela kaikille kirkas. Niin my6s hyvéaksi havaitut toimintatavat ja kaytannot
on syyta ottaa saman tien rinnakkaisten ja mahdollisten seuraavien hankkeiden kayttéon
(Mattila, 2007, 197). Kiinnitin huomioni sanaan resurssiaukko. Haastattelujen perusteella
tahan teemaan sana resurssiaukko on juuri se sana, jota haetaan. Resursseja CRM-
projektiin on tarkeda kayttaa molemmin puolin niin toimittajalta, kuin omalta yritykselta.

Vastuuhenkild projektille 16ytyi yhden haastateltavan suulta, yhden mielest joku henkild
taisi olla vastuussa, ja loput nelja totesivat, ettei projektille ollut ketddn vastuussa olevaa.
Tama tulos yllatti, silla olin aluksi varma, ettei projektille olisi ollut ketaan henkiléa vas-
tuussa, mutta toisin kavi. Toivottu tulos olisi ollut kaikilta sama, joko 16ytyy vastuuhenkil®
tai ei. Ottaen huomioon sen, etté jokainen haastateltava oli jarjestelmén tuonnin aikana
yrityksessa tdissa ja kuului kayttajakuntaan. Taulukko 2 selkeyttéaa hyvin projektiorgani-
saation, jonka luominen varmistaisi projektin jatkuvuuden ja etenemisen, pelkastaan yksit-

tainen henkilo ei kykene johtamaan suurta projektia.

Kayttajakunta oli selked ja tiedostin sen ennen haastatteluja jo, mutta haastattelut vahvis-
tivat tietoni ja tuloksen merkitys toimeksiantajalle on taten konkreettinen. Oksasen (2010)
mukaan useimmiten nahdaankin asiakkuudenhallinta markkinoinnin sekd myynnin tehta-
vaksi, joten CRM-projektit suunnataan usein vain myynti- ja markkinointipuolelle. Nain
tiukalla rajauksella saadaan mahdollisesti asiakastiedot kuntoon, mutta laaja-alaista toi-
mintatapojen muutosta organisaatiossa silla ei saavuteta (Oksanen, 2010, 5). Tuoteorga-
nisaatio ja Key Account Managerit kayttavat jarjestelmaa aktiivisesti kayntien mittaami-
seen sisallyttden memot. Kuvittelen Oksasen mainitseman markkinointipuolen yritys X:n
tuoteorganisaatioksi. Tama rajaa todellakin laaja-alaisen toimintatapojen muutoksen yri-

tyksen sisalla, koska kayttgjakunta on vain pieni osa suurta organisaatiota.
Suurena ongelmana haastateltavat jarjestelman suhteen naki kommunikaation puutteen.

Toive kommunikoinnista valtakunnallisesti organisaatiossa, jotta asiakastiedot ja kaydyt

tapaamiset olisivat selkeésti haettavissa jarjestelmasta. Pidemman kokemuksen perus-
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teella haastateltavat kokivat my6s kayttdasteen suhteutettuna jarjestelmén hintaan olevan
hurjan kallis. Huoli hiljaisen tiedon menetyksestd CRM-jarjestelman kayttdjakunnalla suuri.
Toivottavasti johto on yhta huolissaan siitd. Suuria asiakkuuksia hoitavat henkil6t pitavat
siséllaan hurjan méaaran tietoa, joka on vain heilla. Asiakassuhteeseen tapahtuu katkos,
jos asiakkuudelle nimetaan uusi vastuuhenkild, joten voisiko taman kaltainen katkos joh-
taa jopa suuren asiakkaan menetykseen? Téaten viittaan Oksasen (2010) mainitsemaan
kayton vahenemiseen, josta ongelmat karjistyvat: Monesti jarjestelman kayttd vahenee
alkuinnostuksen laannuttua, aluksi siité ei seuraa ongelmia, koska kaikkihan tietavat
kanssakaymisensa asiakkaiden kanssa. Tama tilanne eskaloituu vasta siina tilanteessa,
jos organisaatiossa tapahtuu henkiléstovaihdosta. Kysymyksia alkaa herddmaan, kuten
ketka ovat meidan asiakkaitamme ja kuka kenestédkin vastaa? (Oksanen, 2010, 26). Lah-
teesta viitaten, kun organisaatiossa tapahtuu henkildsténvaihdos ja kuinka tilanne eskaloi-
tuu asiakkuuden hoidon suhteen. Pidan itse tata aihetta todella oleellisena laittaen vaik-
kapa itseni vastaavaan asemaan. Mité jos astuisin yritykseen vastaamaan suuresta orga-
nisaatiosta, josta ei hirveasti perustietoja enempaa 16ydy? Kuinka kykenisin vastaavaan
palvelukykyyn kuin aiempi tydntekija, joka on hoitanut yritystd useamman vuoden, ilman
hanen kattavia tietojaan yrityksesta, henkildista, toimintatavoista ja jopa tulevista kaupois-
ta.

7.2 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Kaiken taman tutustumisen, opiskelun ja ylipaatansa opinnaytetydprosessin myota olen
saanut laajan kuvan yrityksesta sekd CRM-jarjestelmasta. Yritys X:n seuraava liike jarjes-
telman suhteen olisi CRM-projektin jatkokehitysprojektin ja uudelleenkayttdédnoton yhtei-

nen kokonaisuus. Mita se edellyttaa?

Toimittajan suunnalta vaaditaan aikaa ja resursseja jarjestelman kehittamiseen ja nime-
téaan projektiin henkilot, jotka vastaavat projektin kulusta. Talléin projektiin sitoutuminen
toimittajan puolelta on varmistettu. Ed & Robin mukaan suhteessa on oltava tietty jatku-
vuus, koska menneisyyden vuorovaikutus vaikuttaa nykyiseen ja tulevaisuuden kanssa-
kaymisiin seka aktiivinen vuorovaikutus taytyy tapahtua molemmin puolin (Peelen & Belt-

man, 2013, 5). Kiteytys jatkuvuuden ja vuorovaikutuksen tarkeydesta.

CRM-projektiin sitoudutaan ja se priorisoidaan yrityksessa, jotta vastaavaa prosessia ei
tarvitse tehd& uudestaan mahdollisen ep&onnistumisen myaGta.
"Hyvasta kayttdonottokoulutuksesta kannattaa maksaa” (Oksanen, 2010, 260). Tama on

varmasti tyyrista, mutta sen arvoista. Yritys saa oikeasti mieleisen jarjestelméan kayttéon
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otettavaksi, kun siihen kaytet&an riittavasti aikaa ja resursseja. Vaikka se on kallista, niin
jarjestelma tuo tulevaisuudessa todella paljon hyotyja koko organisaatioon asiakkuuden-

hallinnan osalta.

Yritys X luo projektilleen projektiorganisaation, jolle mahdollistetaan riittavasti resursseja
projektin edistamiseen ja toteuttamiseen. Vastuuhenkildiden tehtavana on pitdd huolta
aktiivisesta kaytosta, seka vastaanottaa kehitysideoita kayttdjilta, jotta kayttajakunta orga-
nisaatiotasolla kokisi jarjestelmén tuomat hyddyt, kun olennaiset kehitysehdotukset ja im-
plementoinnit toteutuvat. Vastuuhenkil6t projektissa vastaa siis jalkauttamisesta ja juurrut-
tamisesta jarjestelman yritykseen. Kyse kuitenkin suuresta organisaatiosta, johon muu-

tosprosessi on hankala kaynnistaa, taten se vaatii sitoutumista ihan yksilétasolla.

Muutostilanteessa olisikin olennaista pysahtyd muutoksen darelle. Vaikka aikaa kuluisikin
ja resursseja joudutaan kayttdmaan miettimiseen ja suunnitteluihin, se kannattaa. Tule-
vaisuuden kannalta mietittdessa ei mydhemmin tarvitse vastaavaa projektia enaa pohtia
alusta alkaen, vaan uusia asioita kyetdan rakentamaan kerran pohditun paalle (Ponteva,
2010, 27). Viittaus taulukkoon 2 jalleen, helpottaakseen projektiorganisaation muodosta-
mista. Vastuuhenkilot pysyvat projektissa ja vastaavat omasta "alueestaan” ja taten pro-

jekti edistyy.

Uudelleenkayttdéonotto projektin periaate Oksasen (2010) mukaan:
Onkin tarke&é ennen uudelleenkayttdonottoa analysoida nykytilanne huolella, ja tarkastel-
tava eri nakokulmia:

- Omistajuus: Kuka omistaa CRM-jarjestelmén, kenelle kuuluu liiketoiminnallinen
vastuu sen kehittamisesta?

- Nykyinen jarjestelméa: Mikali toteutetaan kayttéonotto nykyiseen jarjestelméaén poh-
jautuen, on hyva pohtia jarjestelman yleistasoa, onko se kayttokelpoinen? Onko
jarjestelman elinkaari jo lopussa? Mita tietoa jarjestelma pitaa sisallaan ja samalla
huomioida tiedon laatu ja ajantasaisuus. Mihin jarjestelmaa kaytetaan, ketka kayt-
tavat seka miten usein?

- Nykyinen toimittaja: mahdollisuus toimittajan vaihtoon voi koitua myos vaihtoeh-
doksi, ja analysoida heité nykytilan, kokemuksen, tulevaisuuden ja palvelukyvyn
perusteella (Oksanen, 2010, 41).

Oksanen (2010) on hyvin tarkentanut viela uudelleenkayttdonottoprojektin, mikali vaihde-
taan toimittajaa. Kyseessa pilotointi, johon liittyy tiettyja riskeja, joista hanen sanoin lisaa:
Mikali kyseessa uudelleenkayttéonottoon liittyy toimittajan vaihtaminen ja takana projektin

epaonnistuminen, on syyta pilotoida, eli se sopii sekd ensimmaisen projektin etta uudel-
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leenkayttdonoton alkuvaiheeseen. Toki pilotointiinkin liittyy my6s riskeja ja haittapuolia,
jotka ovat erittdin todennékadisia silloin, kun johtaminen ei ole ammattimaista projektissa:
- Tyobaika seka motivaatio on helppo kayttdd muuhun puuhasteluun, mikali selva oh-
jelma ja sisaltd pilotista ei ole selva.
- Sitouttaminen projektiin voi olla haastavaa, mikali kayttéonottajat kokevat teke-
manséa tyon hukkaan menevaksi.
- Muutosvastarinta mika johtuu huonosti johdetusta pilotista, esimerkiksi huhut epa-
onnistuvasta pilotista luo huonon vaikutelman koko projektille, ennen kuin se on
edes ehtinyt alkaa (Oksanen, 2010, 33).

Jatkotutkimusehdotuksena sanoisin haastattelun IT-osaston suuntaan seka selvittamaan
syvemmin projektin alkutaivalta, jotta valtyttaisiin seuraavassa projektissa aiemmilta vir-
heiltd. Muutoksenhallinnan tutkiminen organisaatiossa voisi my6s olla oleellinen aihe.
Téassa tutkittaisiin muutoksenhallintaa johdon puolelta syvallisesti ja pyritd&dn saamaan
tarkka analyysi aiemmista ja nykyisista toimintatavoista, josta edetaan naiden kehittami-
seen. Analyysissa hyvaksi huomatut toimintatavat pidetaan ja kehitetdan "huonoksi” huo-

mattuja toimintatapoja.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Jotta voitaisiin puhua laadullisesta tutkimuksesta, taltd metodien harmaalta” alueelta tay-
tyy rajata pois tutkimukset, joissa haastattelu on litteroitu tai muu kuva- tai tekstiaineisto
on jalkikateen koodattu strukturoitua haastattelua vastaavaan muotoon (Alasuutari, 1994,
24). Tutkimus on suoritettu puolistrukturoidulla haastattelumenetelmalla, joka on litteroitu
tekstiksi muokkaamatta haastateltavien vastauksia ja johdattelematta heita. Lisdkysymyk-
sid on hyoddynnetty apuna saaden tarkat vastaukset kyseessa olevasta teemasta. Haas-
tattelut on suoritettu Teams -palvelun kautta, jonka avulla haastattelut tallennettiin ja jalki-

kateen tarkasti analysoitu muuttamatta vastauksia.

7.4 Opinnédytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Aikatauluni pysyi l&hes suunnitelmassa. Muutamia kertoja olin hieman edell&, kun taas
valilla hiivuin aikataulusta. Hiipuminen johtui suurimmaksi osaksi tyon haasteellisuudesta.

Kokemusta aiheesta suhteellisen vahan ja tutustuminen vei todella paljon aikaa. Tiedos-
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tamattomuus mité tehda seuraavaksi oli myds mielessa usein. Téhan kuitenkin sain apua
aina ohjaajiltani. Toiden jalkeen opinnaytety6hon keskittyminen oli haastavaa, varsinkin
kun siihen sisallytti harrastukset sekéa lahipiirin suhteiden yllapidon. Hektinen arki toi haas-
teita tiedonkeruuteen kirjallisuudesta, mutta kirjastoissa paasin vapaapaivina kdymaan.
Huomasin parhaaksi tavaksi itselleni kirjoittaa kerralla kaiken mita paahani tuli, ja myo-

hemmin "putsata” tekstin ja eliminoida toistot.

Motivaation puute iski monesti, varsinkin tiedostamattomuuden kohdalla. Tasta yli helpoi-
ten paasin lahtemalla kirjastoon ja ottamalla ohjaajiini yhteytta. Aikataulullisesti jouduin
valilla kiristamaan tyotahtiani, ei suinkaan siksi, ettei aihe olisi mielenkiintoinen. Aiheen

koen itse tarkedaksi ja opin tydn myoéta paljon niin itsestéani, kuin aiheesta.

Opinnaytetydprosessista opin sen, etta tutustumalla opinnéytetdihin, aihneeseen seka kir-
jallisuuteen on vaivansa arvoista. Mielekkyys palaa helposti, kun tietda mita tulee tehda
seuraavaksi ja sisdistda luettua asiaa oikeasti. Oivalluksia ja nédkdkulmia tulee ovista ja
ikkunoista.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko Yritys X

Haastateltavalle esitettyja (-) mahdollisia lisdkysymyksia, mikali haastattelija ei saa tarvit-

tavaa tietoa teemakysymyksilla irti.

Teema 1: Rooli yrityksessa ja CRM kokemus
- Kokemus vuosina (aiempi kokemus seka nykyisen jarjestelman kokemus)

Teema 2: CRM-jarjestelman kaytto

- Kuinka hyddynnét jarjestelmaa omassa tydarjessa
- Mitad kaikkea kirjaat jarjestelmaan

Teema 3: Tiedotus ja koulutus

- Minkéalaista tiedotusta ja koulutusta olet saanut jarjestelman kayttéénottoon
- Ketka olivat paikalla koulutuksissa (johto, toimittaja ja henkil6t ylipdataan)

Teema 4: Kayttajakunta

- Onko jarjestelmalle selkeaa kayttajakuntaa
- Ketka jarjestelmaa mielestasi kayttaa aktiivisesti

Teema 5: Vastuuhenkilo

- Onko jarjestelmalla selkeata vastuuhenkiloa, joka edistaa projektia
- Tiedatko henkilon

Teema 6: Omat mielipiteet jarjestelmasta

- Vapaa sana nykyisesta jarjestelmasta

- Kuinka jarjestelma voisi olla parempi mielestasi

- Miten jarjestelma voisi olla enemman hyddyksi sinulle tydarjessa
- Koetko jarjestelman itse hyodylliseksi
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