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Quality customer management can provide effective customer relationship management
and create good customer experience. Today more and more companies develop their
operations model to customer oriented instead of product oriented.

Thesis was made for Respecta Oy that is the biggest company in the field of assistive de-
vices in Finland. The task was to investigate the usability of the CRM system which is cur-
rently in use at Respecta. One goal was to improve the usability of the CRM system by de-
veloping the system. A CRM system is software that helps companies to manage their cus-
tomer relationships and to improve customer experience.
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1 Opinndytetyon lahtokohdat

1.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakkaat ovat perusedellytys yrityksen liiketoiminnalle ja sen kannattavuudelle.
Asiakassuhteet ja niiden hoito vaikuttavat yrityksen toimintaan ja menestykseen.
(Rubanovitsch & Aalto 2007, 59.) Asiakasmaaran kasvaessa voi yrityksen olla vaikea
palvella asiakkaitaan enaa yhta yksilollisesti kuin aiemmin. Asiakkaiden saama palvelu
ja asiakaskokemus vaikuttavat asiakkaan uskollisuuteen ja kaupankayntiin. Asiak-
kuuksien hallinnan avuksi yritys voi ottaa kaytt6onsa asiakkuudenhallintajarjestelman
eli CRM-jarjestelman. CRM tulee englannin kielen sanoista Customer Relationship

Management. (MacDonald 2016.)

CRM-jarjestelmassa on kyse suhteiden luomisesta ja asiakaslahtdisesta toiminnasta.
Voidaan sanoa, etta CRM-jarjestelman paatavoitteena on asiakkaiden uskollisuus.
Tata tavoitetta ei kuitenkaan voida saavuttaa pelkan CRM-jdrjestelman hankinnalla.
Tavoitteiden saavuttaminen vaatii asiakastietojen kirjaamista ja hallitsemista, toimin-
tatapojen muutosta yrityksen sisalla ja tietenkin henkilékunnan koulutusta jarjestel-

man kayttéon. (Kincaid 2003, 39, 49.)

Asiakas- ja kayttajalahtoinen yritys huomioi yrityksen ulkopuolelta tulevaa tietoa ja
osaa hyodyntaa sita. Asiakaslahtoinen yritys kuuntelee asiakastaan ja ottaa tdman
tarpeet huomioon. Yrityksen tarkeimpana toimintona voidaan pitaa asiakassuhteiden
hoitamista, koska talloin yllapidetdaan ja muodostetaan lojaaleja asiakassuhteita.
Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kokemista tunteista, kokemubksista ja asiak-
kaan kokemasta hyodysta, jota han saa joko tuotteen tai palvelun kautta. Kun yritys
tuntee asiakkaansa ja pystyy parantamaan asiakkaan kokemusta yrityksen edusta-
masta tuotteesta tai palvelusta, muodostuu tyytyvaisempia ja uskollisempia asiakkai-

ta. (Lammi 2005, 15-19.)

Opinnaytetyolle syntyi tarve kun Respecta Oy aikoi siirtya kdayttamaan paivitettya
versiota heidan kdyttamastaan CRM-jarjestelmastd. Respecta on paneutunut asia-
kaskokemuksen mittaamiseen viime vuosina ja asiakkuudenhallintajarjestelman kay-
ton ja kaytettavyyden kehittaminen oli luonnollinen jatko talle. Opinnadytetyon aihe

muuttui hieman matkan aikana, kun paivitetyn version kayttéonotto viivastyi. Nain



paadyttiin tutkimaan Respectan CRM-jarjestelman kaytettavyyden tilaa ja sen kehit-

tamista.

Opinndytetyon raportissa perehdytaan CRM-jarjestelmaan, kaytettavyyteen ja kayt-

tajakokemukseen seka kaytettavyystestaukseen.

1.2 Respecta Oy

Opinndytetyon toimeksiantajana toimi Respecta Oy, joka on Suomen suurin apuva-
linealan yritys. Yrityksen tavoitteena on mahdollistaa ihmisten itsendinen elama ja
tarjota valmiita seka yksilollisia apuvalineratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin. Respectan
tuotteisiin kuuluu muun muassa proteesit ja ortoosit, jalkineet ja pohjalliset, terapia-
ja hygieniatuotteet seka liikkkumisen apuvalineet. Toimipisteita Respectalla on talla
hetkelld yhdeksalla paikkakunnalla ja ne sijaitsevat ympari Suomen. Taman lisaksi
palveluja tarjotaan myds ajanvarauksella sivuvastaanotoilla useilla muilla paikkakun-
nilla. Respecta Oy:n apuvalineklinikoilla henkil6sto koostuu terveydenhuollon am-
mattilaisista, apuvalineteknikoista, fysio-, jalka- ja toimintaterapeuteista. Myynnin ja
apuvalinearvioiden lisaksi Respecta tarjoaa myos tuotteiden vuokrauspalveluja, huol-

to- ja varaosapalveluja seka logistiikkapalveluja. (Respecta, toimipaikat n.d.)

Respecta Oy perustettiin vuonna 2000, jolloin Proteesisaatio ja Suomen Punaisen
Ristin Proteesipalvelu yhdistyivat. Otto Bock Scandinavia AB:n omistukseen Respecta
Oy siirtyi kesdakuussa 2013. Otto Bock Scandinavia on pohjoismaiden ortopedisen
alan markkinajohtaja ja siihen kuuluu kymmenen tytaryhtiota. Maailman laajuinen
Ottobock emoyhtio on Saksalainen Otto Bock Healthcare GmbH. (Respecta, historia

n.d.)

Respectan suurimpia asiakkaita ovat julkishallinnon sairaalat ja terveyskeskukset ym-
pari Suomen. Respectalle tarkeitd asiakkaita ovat myos yksityiset terveydenhuolto- ja
hoivapalveluita tarjoavat yritykset, seka vakuutusyhtiot ja yksityiset asiakkaat.

(Respecta Business presentation 2013.)



2 Opinndaytetyon tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Respectalle on tarkeaa palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti.
Jotta ndma asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat saavutettaisiin, taytyy yrityksen
CRM-jarjestelman olla toimiva ja kayttajiaan palveleva. Respectan tavoitteena on
ottaa kaytto6n mahdollisimman pian paivitetty versio heidan kayttamastaan CRM-

jarjestelmasta.

Taman opinndytetyon tavoitteena on kehittaa Respectan CRM-jarjestelman kaytetta-
vyyttad. Kaytettavyyden myota toivotaan jarjestelmastd saatavan enemman hyotyja
irti, niin etta jarjestelman kayttoaste nousisi. Tehtavana oli selvittaa vaatimusmaarit-
telyn avulla, miten kadytettavyytta voitaisiin jarjestelmaan tehtdavien muutosten avulla
ja asiakaskannan rakentamisella parantaa. Jarjestelmaan tehtyjen muutosten jalkeen
pyrittiin selvittdmaan onko tavoitteeseen paasty ja kaytettavyyttad pystytty viemaan
eteenpain. Tavoitteena on saada tuloksia, joita voidaan hyodyntaa jatkossakin asia-

kaskannan rakentamisessa ja kehittamisessa.
Tutkimuskysymykset, joihin tdassa opinndytetytssa haetaan vastauksia ovat:
1. Millaiseksi CRM-jarjestelman kaytettavyys koetaan ennen muutoksia?

2. Miten CRM-jarjestelman kaytettavyytta voitaisiin parantaa, mita muutok-

sia se vaatii?
3. Kuinka CRM-jarjestelmaan tehdyt muutokset edistavat kaytettavyytta?

Opinndytetyota lahdettiin toteuttamaan vaatimusmaarittelylld, jotta tiedettaisiin
millaisia muutoksia kayttajat toivoisivat CRM-jarjestelmaan sen kaytettavyyden pa-
rantamiseksi. Vaatimusmaarittelyn pohjalta CRM-jarjestelmaan tehtiin muutoksia ja
luotiin asiakasrakenne yksityisille asiakkaille, paivitettiin yhteyshenkildiden tietoja ja
muutettiin yhteyshenkil6iden tietojen kirjaamistapoja. Tehtyjen muutosten vaikutus-
ta CRM-jarjestelman kaytettavyyteen testattiin demonstroiduilla tilannetutkimuksilla

ja sahkoisella jalkikyselylla.



3 CRM eli asiakkuudenhallinta

3.1 Asiakkuudenhallintajarjestelma

CRM (Customer Relationship Management) on yleistynyt termina ja silla tarkoitetaan
asiakkuuksien hallintaa ja siihen liittyvia tietojarjestelmia. Hyvalla asiakkuuksien hal-
linnalla yritys voi saada kilpailuetuja ja lisdarvoa itselleen tunnistamalla asiakkaan
ongelmat ja tarpeet seka prosessit. Tuntemalla asiakkaansa yritys voi palvella heita
entista paremmin ja tehokkaammin. CRM-jarjestelman avulla voidaan hallita asiak-

kuuksia, asiakaskantoja ja asiakaskohtaamisia. (Jansson & Karvonen 2001, 42—43.)

CRM-jarjestelmiin yritykset voivat kerata asiakkaidensa tietoja ja analysoida asiakas-
suhteita ja olla yhteydessa naihin asiakkaisiin. Asiakkaiden profiloiminen ja yksilolli-
nen asiakassuhteiden hoito on CRM-jarjestelmaan kerattyjen tietojen perusteella
yritykselle helpompaa. Asiakkaasta kootuilla tiedoilla yrityksen on mahdollista arvioi-
da asiakkaan nykyarvo yritykselle ja asiakkaan arvo tulevaisuudessa. (Kumar & Rei-

nartz 2006, 17.)

CRM-jarjestelman periaatteena on koota yhteen paikkaan asiakkaiden tiedot, joiden
avulla voidaan hoitaa asiakkuuksia paremmin. CRM-jarjestelman tarkoitus on tuoda
asiakastiedot kaikkien niita tarvitsevien kayttoon yrityksen sisalla. Keratyilla tiedoilla
tunnistetaan parhaat asiakkaat, jolloin saadaan selville yrityksen kannalta tarkeim-
mat ja kannattavimmat asiakassuhteet. Naille asiakkaille voidaan kohdentaa markki-
nointia, myyntia ja palveluja, joilla pyritdan yllapitamaan ja vahvistamaan entisestdaan
asiakassuhteita. (Jansson & Karvonen 2001.) Liiketoiminnan kannattavuuden nako-
kulmasta uusien asiakkuuksien hankkiminen jatkuvasti ei ole kannattavaa vaan ole-
massa olevien asiakkuuksien hoitamiseen panostaminen tuo yritykselle enemman
tuottoa. Myyjien ajankaytto tulisikin suunnitella asiakassegmentoinnin avulla. Asiak-
kaat voidaan segmentoida eli ryhmitelld sen mukaan, kuinka kannattavia ne ovat
yritykselle ja kuinka paljon heihin kannattaa kayttaa aikaa. Segmentointi voidaan to-
teuttaa esimerkiksi arvioimalla asiakkaan tulevaisuuden kasvupotentiaalia, nykyarvoa
ja historiatietojen perusteella. Kuviossa 1 on esitetty asiakasvalintaan vaikuttavia

tekijoita seka sita, kuinka asiakkaita voidaan ryhmitella.
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Kuvio 1. Asiakasvalintaan vaikuttavia tekijoita (Rubanovitch & Aalto 2007, 64)

Kuviossa esitetyt A-C asiakkaat ovat yrityksen nykyisia asiakkaita, kun taas D ja E
edustavat kilpailijoiden asiakkaita. A-asiakkaat edustavat yritykselle arvokkaimpia ja
uskollisimpia asiakkaita, joista tulee huolehtia erityisen hyvin. B-asiakkaat eivat viela
ylla samalle tasolle, mutta heidan kasvupotentiaaliaan kannattaa seurata. D-
asiakkaat ovat kokeilunhaluisia ja maksukykyisid, joita tulisi yrittda houkutella omiksi
vakioasiakkaiksi. Myynnin kannalta on erityisen tarkeaa tunnistaa asiakkaiden kasvu-

ja ostopotentiaali (Rubanovitch & Aalto 2007, 64—69.)

CRM-jarjestelmia loytyy markkinoilta useita vaihtoehtoja. Pienimmille yrityksille saat-
taa riittaa asiakastietojen kerdaaminen Excel-taulukkoon tai ilmaiseksi ladattavissa
olevat jarjestelmat, joista mainittakoon OpenCRM ja SugarCRM. Nédiden jarjestelmien
kehitysrahoitus toteutetaan myymalla asiantuntijapalveluita niita tarvitseville kaytta-
jille. Muut CRM-jarjestelmat voidaan jakaa karkeasti kotimaisiin ja kansainvalisiin
jarjestelmiin. Kansainvalisista jarjestelmista esille nostettakoon Microsoft Dynamics
CRM, Salesforce ja Oracle. Kotimaisia CRM-jarjestelmaratkaisuja tarjoavat esimerkiksi

Severa, ValueFrame ja Vine. CRM-jarjestelmaa hankittaessa yrityksen kannattaa



miettia millaisia tavoitteita ja vaatimuksia silld on jarjestelmalle, seka kuinka paljon
se on valmis investoimaan asiakkuudenhallintajarjestelmaan. (Oksanen 2010, 186—
190.) Vaatimusmaarittelya tehtdessa tulisi ottaa huomioon CRM-jarjestelman loppu-
kayttajat ja selvittaa, millaisia vaatimuksia heilla on jarjestelmalle sekad, kuinka paljon
se on valmis investoimaan asiakkuudenhallintajarjestelmaan (Kincaid 2003, 161).
Kuten kaikki projektit myds CRM-jarjestelman hankinta ja kdyttéonotto vaatii aikaa,

henkil6ston panosta seka rahallista investointia. (Oksanen 2010, 186—190).

CRM-projekti lahtee liikkeelle tavoitteiden ja vaatimusten maarittelylla. Tavoitteet
ovat paamaaria, joihin pyritdan, ja ne joko saavutetaan projektin myo6ta tai sitten ei.
Tavoitteisiin kuuluu liiketoiminnan tavoitteet ja projektin tavoitteet. Liiketoiminnan
tavoitteilla tarkoitetaan liiketoimintaa parantavia tekijoita. Asiakastietojen keraami-
nen ja kokoaminen yhteen ja kaikkien saatavilla olevaan paikkaan voi olla yksi liike-
toiminnan tavoitteista. Projektin tavoitteisiin kuuluu aikataulusuunnittelu, projektin
laajuuden ja sisallon maarittely seka projektin toteutustavan suunnittelu. Projektin
tavoitteilla pyritdan maarittelemaan projektille rajat ja aikataulut. Tavoitteisiin kuu-
luu vield kayttaja- ja kayttotasotavoitteet. Kayttadjatavoitteita suunniteltaessa taytyy
miettia ketkda CRM-jarjestelmaa kayttavat tai keiden sita haluttaisiin kayttavan. (Mts.

75-89.)

Uuden jarjestelman kdyttoonotossa kannattaa huomioida, etta kdyttoonotto tapah-
tuisi yrityksen sisalla porrastetusti. Porrastetun kayttéonoton myoéta voidaan hel-
pommin puuttua huomattuihin epakohtiin ja auttaa kdyttéonotossa. Kayttdasteta-
voitteella halutaan maarittaa jarjestelman haluttu kdayton aste. Kayttoastetavoitteella
tarkoitetaan sitd, kuinka moni jarjestelmaa kayttaa, mihin jarjestelmaa kaytetdan ja
kuinka usein siihen kirjataan tietoa. Kayttoastetavoite on olennaisessa osassa kayt-
toonoton onnistumisessa. Liiketoimintatavoitteisiin ei voida paasta, jos kayttoaste
jaa alle halutun tason. Vaatimukset puolestaan ohjaavat saavuttamaan tavoitteet.
Vaatimuksilla maaritellaan, miten haluttuun lopputulokseen padastdaan. Vaatimukset
kertovat henkilostolle ja jarjestelman toimittajalle, millaisia ratkaisuja tarkalleen ot-
taen tarvitaan. Kuviossa 2 on esitettyna tavoitteiden ja vaatimusten maarittelypro-

sessi CRM-projektissa. (Mts. 87-91.)



10

Milld reunaehdoille
tavoitteet toteutetaan?

/

CRM-visio tavoitteet vaatimukset priorisointi CRM:n runko

Mika on
Ve | \ \ vElttEmatsnts? ||

Miten projektin Mitkd ovat kriittisia
Mita | on Mika on menestystekijoita?
hisnesong?lmia | illorst toteuduttava? \ra?keaa.i.:?i
CRM ratkaisee? I laista epaselvaa?

kéyttétasoa
Ketks kayttavat tavoittelemme?

CRM:3a?

Kuvio 2. Tavoitteiden ja vaatimusten maarittely CRM-projektissa (ks. alkup. kuvio

Oksanen 2010, 77)

Priorisoinnilla voidaan hallita projektia ja sen etenemista. Priorisointi on eradnlaista
ennakointia, joka auttaa projektin [apiviennissa. Ennakointiin kuuluu projektiin kuu-
luvien ja sen ulkopuolelle jadvista asioista paattaminen, projektiin kuuluvien asioiden
priorisointi seka sellaisten kriittisten tekijoiden tunnistaminen, jotka johtavat projek-

tin epdonnistumiseen. (Oksanen 2010, 92—93.)

Yritys ei parjaa pelkilla hyvilla tuotteilla, vaan yrityksen taytyy panostaa asiakkuuksiin.
Asiakkuuksia hoitamalla ja jalostamalla yritys voi kasvattaa asiakkuuspddomaa. Asi-

akkuuksiin voidaan liittda kolme paavaihetta syntymis-, jalostumis- ja loppumisvaihe.
Naissa kaikissa vaiheissa tapahtuu tunteiden, tietojen ja tekojen vaihdantaa yrityksen

sekd asiakkaan valilla molemmin puolisesti. (Storbacka & Lehtinen 2002, 30—33.)

Tunteet ovat Idhes aina mukana kaupantekopaatoksessa. Niiden avulla voidaan saa-
vuttaa myos asiakasuskollisuutta ja pysyvampia asiakassuhteita. Tunteita on kuiten-
kin vaikea mitata ja arvioida. Usein tunteiden muodostumiseen kuluu aikaa, mutta
tunteet ovat pitkdkestoisia ja niita on vaikea ldhted muuttamaan. Tunteiden kautta

asiakas voi kokea asiakkuutensa olevan hallittua ja han voi luottaa yritykseen. Mo-



11

lemminpuolinen luottamus yrityksen ja asiakkaan vililla on térkeda kaupanteossa.

(Mts. 38—43.)

Yritys jakaa jatkuvasti tietoa omista kdytanteistdaan ja toimintatavoistaan esimerkiksi
hintalappujen ja opastekylttien muodossa. Asiakkaalle jaetaan tietoa siita, mita ha-
neltd odotetaan ja mitd hanelle voidaan tarjota. Asiakkaalta saatu tieto voi olla hyvin
arvokasta yritykselle ja sen toiminnan kehittamiselle. Kuuntelemalla asiakasta luo-
daan arvostuksen ilmapiiri. Asiakas arvioi jatkuvasti yritysta ja muodostaa mielipi-
teensa siita, seka vertailee kilpailevia yrityksia. Yritys voi palvella asiakkaita tarjoa-
malla eri palveluita, mutta yritys voi myos vastavuoroisesti vaatia tekoja asiakkaalta.
Esimerkiksi hotellimaailmassa on ketjuja, joissa asiakkaan puolesta pyritdaan teke-
maan mahdollisimman paljon asioita ja huolehditaan asiakkaiden kaikista tarpeista.
On myos hotelliketjuja, jotka toimivat itsepalveluperiaatteella, joissa asiakas hoitaa
itse lahes kaiken. Tekojen kautta yritys voi tarjota asiakkaalle tuotteita, palveluita ja
kokemuksia. Asiakkuuden arvoon tulee jatkossa vaikuttamaan entistd enemman aika.
Yritysten kyky tuottaa tuotteita ja palveluita asiakkaille nopeasti on huomattava kil-

pailutekija asiakkaista kilpailtaessa. (Mts. 43—50.)

3.2 Asiakastietojen hallinta

Asiakastiedon laatu ja johdonmukaisuus ovat avainasemassa onnistuneessa
asiakkuudenhallinnassa. Puutteet asiakaskannassa tai tiedon ajankohtaisuudessa
voivat vaikeuttaa yrityksen toimintaa. (CRM Data Strategies, The Critical Role of

Quality Customer Information 2003.)

Asiakastiedon laadulla on suuri vaikutus asiakaskokemukseen. Huonolaatuinen asia-
kastieto saattaa johtaa heikkoon asiakastyytyvdisyyteen ja negatiivisesti yrityksen
kannattavuuteen. Kun taas virheellinen asiakastieto johtaa virheelliseen seurantaan
ja raportointiin. Asiakaskantaan voi muodostua helposti asiakasduplikaatteja eli asi-
akkaita, jotka ovat jarjestelmdssa useampaan kertaan. Duplikaatteja syntyy helposti
esimerkiksi asiakkaan vaihtaessa nimea. Duplikaatit johtavat virheelliseen tietoon
yrityksen asiakasmdaarasta ja muun muassa asiakkaan ostokayttaytymisesta. (Wester-

ling 2014.)
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Virheellisen asiakastiedon seurauksena voi olla, ettei asiakas saa esimerkiksi kanta-
asiakastiedotteita, -etuuksia tai huoltokutsuja. Tdman seurauksena asiakaskokemus
saattaa laskea huomattavasti. Laadukas asiakastieto mahdollistaa my6s asiakkaiden
luokittelun eri kriteerein. Asiakasluokittelun avulla voidaan hahmottaa asiakkaan
tarpeet paremmin ja kohdentaa markkinointia tasmallisemmin. Virheellisen ja puut-
teellisen asiakastiedon myota paperiviestinndssa, toimituksessa ja laskutuksessa
saattaa ilmeta ongelmia. Postiosoitetietojen oikeellisuus on merkittavassa asemassa
asiakkaan kanssa kauppaa kdytaessa ja hyvaa asiakaskokemusta tavoiteltaessa. Asi-
akkaan postiosoite on myds erinomainen asiakkaan tunnistetieto, jolla voidaan valt-

tya asiakasduplikaateilta asiakastietojarjestelmissa. (Mt. 2014.)

Asiakkaista keraantyy paljon hiljaista tietoa yrityksen tyontekijoille, jotka ovat yhtey-

dessa asiakkaaseen. Hiljaisella tiedolla ei ole tarkkaa maaritelmaa, mutta silla tarkoi-

tetaan sitd kokemusperaista tietoa, jota voidaan kayttaa hyvaksi jokapaivaisessa tyo-
elamassa ja arjessa. Hiljainen tieto jaa usein dokumentoimatta, vaikka dokumentoin-
nista voisi olla hyotya asiakkaan kaytantotapojen, historian ja tulevaisuuden tuntemi-
sessa ja arvioimisessa. Taman tiedon tarve korostuu erityisesti asiakkuuden hoitami-
sen siirtyessa toisen tydntekijan vastuulle. Hiljaisen tiedon tallentaminen hyédynnet-
tavassa muodossa vaatii kuitenkin tyontekijalta panostusta ja aktiivista otetta. (Oksa-

nen 2010, 150—153.)

Nakyva tieto puolestaan kattaa esimerkiksi asiakkaan nimen, osoitteen ja sopimuk-
set. Nakyvaa tietoa kirjatessa ja jarjestelmaa suunniteltaessa kannattaa miettia, mita
asiakkaasta todella halutaan kirjata yl0s, silla nakyvaa tietoa on mahdollista kirjata
hyvinkin paljon yhdesta asiakkaasta. Tiedon maara ei kuitenkaan korvaa tiedon laa-

tua ja turhan tiedon kirjaaminen vie tyontekijan aikaa ja vaivaa. (Mts. 153.)

Jarjestelmaan kirjatun tiedon tulisi olla yhtenaista ja laadukasta. Yrityksen tyénteki-
joilla taytyy olla yhtendinen kuva siitd, mita kasitteet jarjestelmassa tarkoittavat, jot-
ta kaikkien asiakkaiden tiedot tulisi kirjattua jarjestelmaan samalla tavalla. Toinen
tyontekija voi ymmartaa jonkin kasitteen eri tavalla kuin toinen, jolloin he kirjaavat
tietoihin eri asioita. Samaan ongelmaan térmataan, jos yrityksella on kdytossa use-
ampi eri asiakasjarjestelma. Konserniasiakkuudet tuovat oman haasteensa CRM-
jarjestelman rakenteeseen ja sen suunnitteluun. Konserniasiakkuudet voidaan raken-

taa jarjestelmaan juridisesta tai operatiivisesta nakdkulmasta. Rakenne tulisi kuiten-
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kin suunnitella kayttajien ja yrityksen tarpeisiin mahdollisimman parhaiten sopivaksi.

(Mts. 155-158.)

3.3 Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmat

Microsoftin CRM-jarjestelmat saivat alkunsa, kun Microsoft osti vuonna 2001 iCom-
municate nimisen yrityksen, joka oli julkaissut iCommunicate.net asiakashallintajar-
jestelman. Microsoftin ensimmainen CRM-jarjestelma oli nimeltaan Microsoft CRM

1.0. Kuviossa 3 on nahtavilla Microsoft CRM 1.0:n kayttojarjestelma, jossa toimintoja

on viela suhteellisen vahan.
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Kuvio 3. Microsoft CRM 1.0 (Niiranen 2013)

Seuraavan version Microsoft CRM 2.0 kehitystydssa Microsoftilla oli ongelmia ja lo-
pulta sita ei julkaistu ollenkaan. Microsoft Dynamics CRM 3.0:sta tuli taten seuraava
markkinoille lanseerattu Microsoftin CRM-jarjestelma vuonna 2005. Dynamics liitet-

tiin tall6in jarjestelman nimeen, sillda ERP- ja CRM-ohjelmistot yhdenmukaistettiin.
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Tama jalkeen ilmestyi Microsoft CRM 4.0 vuonna 2007, jota seurasivat Dynamics
CRM 2011 sekd Dynamics CRM 2013. (Niiranen 2013.) Dynamics CRM 2011 version

kayttoliittyma on nahtavissa kuviossa 4.
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Kuvio 4. Microsoft Dynamics CRM 2011 (Niiranen 2013)

Microsoft Dynamics CRM 2015 julkaistiin vuoden 2014 joulukuussa (ks. kuvio 5). Dy-
namics CRM 2015 versiossa on kehitetty toimintoa, jossa tuotteita voidaan lisata jar-
jestelmaan ja muodostaa tuoteryhmia. Myyjat voivat ndin ollen katevammin ohjata
asiakkaita ostamaan kokonaisia tuoteryhmia yksittdisten tuotteiden sijaan. Suosittu-
jen tuotteiden kylkeen voi markkinoida oheistuotteita, jotka nakyvat tuoteryhmissa.
Myyntitydn esimiehet voivat luoda eri hinnastoja myyjille riippuen myyjan asiakas-
ryhmista tai tuotealueesta. Tuotteet voi jarjestella hierarkkiseen kaavioon, jolloin on
mahdollista ndhda kaikki valikoimassa olevat tuotteet ja kuinka ne toimivat yhdessa.
Nain ollen tuoteryhmat on helpompi hahmottaa visuaalisesti. Myyjien on myds hel-

pompi tehda lisamyyntia CRM 2015 versiossa olevien tuoteryhmaominaisuuksien

myotd. (What's new n.d.)



15

»
i I I l I
Los Perer = Hance
Rk At raregter

Courtar pame e e -

Al Actwities v +

Kuvio 5. Dynamics CRM 2015 jarjestelman kayttoliittyma (Best CRM: Salesforce vs
Dynamics 2015 — Reporting 2015)

Uutena ominaisuutena selainpohjaisessa ohjelmassa on ylanavigointipalkissa oleva
hakukone, jonka avulla kayttdja voi etsida nopeasti jarjestelmasta tietoja hakusanojen
avulla. Sivulta, johon hakutulokset tulevat nakyviin, voi hakua rajata tarkemmaksi.
Rajaaminen tapahtuu pudotusvalikon avulla. Kayttdja voi pudotusvalikosta valita tie-
tueen, johon hakusana liittyy kuten esimerkiksi yhteyshenkil6on, osoitteeseen tai

aktiviteettiin. (What's new n.d.)

Dynamics CRM 2015 yhteen sopivuutta Outlook-ohjelman kanssa on parannettu
edellisiin jarjestelmaversioihin verrattaessa. Kayttdjat voivat helpommin yhdistaa
tietoja ndiden ohjelmien valilla. Paivitetyn version myo6ta kayttajat voivat muun mu-

assa liittaa asiakastapaamisiin erillisid tiedostoja. (Mt.)
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4 Kaytettavyys

Kaytettavyytta ei voi maaritella yhdella sanalla, vaan kaytettavyys rakentuu aina use-
ammasta tekijastd ja ominaisuudesta. Kaytettavyydella tarkoitetaan sita, kuinka hel-
posti jokin tehtava saadaan suoritettua ja kuinka miellyttavaksi sen suorittaminen
koetaan. Kdytettavyyteen voidaan liittaa ainakin seuraavat tekijat kuten tehokkuus,
miellyttavyys ja vaivattomuus. Kaytettavyys on maaritelty myos standardissa, joka on

esitetty luvussa 4.1 Kaytettavyys standardit.

Kaytettavyyssuunnitteluun erikoistunut Jakob Nielsen (1993) liittaa kdytettavyyteen
myos paljon laajempia ndakdkulmia. Nielsen ndkee kaytettavyyden tuotteen hyvaksyt-
tavyytend ja kayttajan tarpeet ja toiveet tayttavana tekijana. Kuviossa 6 on esitettyna

Nielsenin malli kdytettavyyden tekijoista.

Hyvaksyttavyys

Sosiaalinen hyvaksyttévyys /

Kaytannon hyvaksyttavyys

Hinta //
Kayttokelpoisuus
Toimintavarmuus /

H Ii
Yhteensopivuus yodyllisyys

Kaytettdvyys
Opittavuus / \
Tyydyttavyys
Tehokkuus i
Virheet

Muistettavuus

Kuvio 6. Kaytettavyyden tekijat Nielsenin kaaviota mukaillen

Tuotteen hyvaksyttavyyteen liittyy sosiaalinen hyvaksyttavyys, jolla tarkoitetaan sita,

kuinka tuotteen kaytt6on suhtaudutaan, eli millaisia mielikuvia siihen liitetdan. Sosi-

aalisella hyvaksyttavyydellad voidaan tarkoittaa esimerkiksi, onko tuotteen kaytto
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muodikasta vai ei. Kdytdnnon hyvaksynta puolestaan sisaltda esimerkiksi tuotteen
hinnan, toimintavarmuuden ja yhteensopivuuden kayttoymparistoon. Seuraava ka-
tegoria on hyddyllisyys, joka jakautuu kayttokelpoisuuteen ja kdytettavyyteen. Kayt-
tokelpoisuus kuvaa sitd, voidaanko haluttu tehtdva suorittaa eli voidaanko tuotteella
saavuttaa haluttu lopputulos. Kaytettavyys puolestaan edustaa Nielsenin kaaviossa

kayttajan suoriutumista tehtavasta. (Nielsen 1993, 24-25.)

Kaytettavyyden Nielsen (1993) jakaa viiteen osaan, jotka ovat opittavuus, tehokkuus,
muistettavuus, virheiden vahyys ja tyydyttavyys. Opittavuudella tarkoitetaan sita,
ettd tuotteen tulisi olla nopeasti omaksuttavissa, jolloin opetteluun ei kuluisi liikaa
aikaa ja itse tuotteen kayttéon paastaisiin nopeasti. Tehokkuudella Nielsen puoles-
taan tarkoittaa kayttajan suorittamia tehtavien sujuvuutta ja tuottavuutta. Kayttajan
opittua tuotteen sujuva kayttoé hanen tulisi voida suorittaa haluamansa tehtavat te-
hokkaasti. Muistettavuudella pyritdan siihen, ettd kayttaja voi kayttaa tuotetta on-
gelmitta, vaikka kayttokertojen valilla olisikin aikaa. Erityisesti satunnaisten kayttdjien
kohdalla muistettavuus on tarkedssa osassa tuotteen kaytettavyydessa. Kaytettavyyt-
ta voidaan lisata vahentamalla virheita, joita kayttdja voi kdyton aikana tehda. Kayt-
tovirheet tulisivat olla helposti korjattavissa, eivatka ne saisi hairita tuotteen kayttoa.
Viides kadytettavyyden tekija Nielsenin mukaan on tyydyttavyys, jolla tarkoitetaan
kayton miellyttavyytta eli sita pitavatko kayttdjat tuotteesta. Tama ominaisuus nou-
see erityisen tarkedksi, kun kyseessa on tuote, jota kdytetddan muualla kuin tydympa-
ristdssa. Talldin tuotteen viihdyttavyyden ja mukavuuden tarkeys kayttajalle kasvaa.

(Mts. 26-37.)

Kaytettavyyden maaritelma on pysynyt lahes samana vuosikymmenten ajan, vaikka
toiset kaytettavyysasiantuntijat painottavat eri asioita kuin toiset. Raino Vastamaki
on tutkimusjohtaja suomalaisessa kayttdjakeskeiseen suunnitteluun ja palvelumuo-
toiluun erikoistuneessa yrityksessa nimeltdan Adage Oy. Vastamaki maarittelee kay-
tettavyyden muodostuvan siitd, ettd tuote vastaa kayttdjan tarpeita, toiveita ja tyo-
tehtavid. Tuotteessa on sopivasti toiminnallisuuksia, jotka ovat keskittyneet tuotteen
kdyton kannalta olennaiseen. Vastamaen mukaan kaytettavyys muodostuu hyvin
suunnitellusta kayttoliittymasta. Kaytettavyyteen liittyy myos tuotteen kaytettavyy-
den testaaminen, havaittujen ongelmien korjaaminen ja kayttajiltd saadun palaut-

teen huomioiminen. Vastamaki tuo myos esille, etta tuotekehityskulttuurissa on siir-



18

rytty vaiheeseen, jossa kdytettavyys on oleellinen osa tuotekehitysta. Vastamaki ha-

vainnollistaa kdytettavyyden syntya kuvion 7 avulla. (Vastamaki 2015.)

Helppous

Tehokkuus

<

Kaytettava tuote

Kuvio 7. Kaytettavyyden muodostuminen (ks. Vastamaki 2015)

Kuviossa 7 havainnollistaa tuotteen kdytettavyyden syntyyn vaikuttavat tuotteen
ominaisuudet. Yhdistamalla tehokkuus, helppous ja tyytyvaisyys on mahdollista saa-

vuttaa kaytettava tuote.

4.1 Kaytettavyyden standardit

ISO standardi 9241-11 maarittelee tapoja joilla nayttopaatteiden ja tietojarjestelmien
kdytettavyyttd voidaan arvioida ja maaritella. ISO standardin 9241-11 mukaan kaytet-
tavyys madritelladn seuraavasti: "Kaytettavyys: Mitta miten hyvin maaratyt kayttajat
voivat kayttad tuotetta maaratyssa kayttotilanteessa saavuttaakseen maaritetyt ta-
voitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti.” (Ihmisen ja jarjestelman vuoro-

vaikutuksen ergonomia. Osa 1: Tietotyon ergonomiset perusteet 2011, 206.)
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Standardissa tuloksellisuudella tarkoitetaan kayttajan suoriutumista tehtavasta ja
pdadamaaran saavuttamista mahdollisimman tarkasti ja taydellisesti. Tehokkuus kuvaa
puolestaan kayttajan saavuttamia tuloksia ja tavoitteita suhteessa sen vaatimiin voi-
mavarojen kayttoon. Mielekkyys puolestaan edustaa kayttajan myodnteista suhtau-
tumista tuotteen kayttéon ja epamukavuuden puuttumista tuotetta kaytettdessa.

(Mts. 206.)

Kayttajakeskeiselld suunnittelulla voidaan saavuttaa tuotteen parempi kaytettavyys.
Kayttajakeskeisessa suunnittelussa kayttajat ovat tarkea osa suunnitteluprosessia.
Kayttajakeskeinen suunnittelu on maaritelty ISO standardissa 9241-210 ja esitetty

kuviossa 8.

Tarve k&ytts]skeskeiselle -
suunnittelulle

Kayttokontekstin
) ymmartdminen ja
) T maEarittEminen
/ Suunnitteluratkaisut

[ taytavat kayttsiien ) J N\
. vaatimukset 4 \
o - / Toistetaankunnes . o
- ' vaatimukset o
\\‘ o saavutetaan
T K&yttsjavaatimusten
maarittaminen
Arvioi
kayttajavaatimusten !
tayttymisesta ¥

Suunnitteluratkaisujen
tuottaminen

Kuvio 8. Kayttajakeskeinen suunnittelu 1ISO 9241-210 (Ihmisen ja jarjestelman

vuorovaikutuksen ergonomia. Osa 1: Tietotyon ergonomiset perusteet 2011, 117)

Kayttajakeskeinen suunnittelu ottaa huomioon tuotteen kayttdjat, heidan toiminta-

tavat ja toiveet. Kayttdjakeskeisen suunnittelun tavoitteena on kehittaa tuotteen
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kaytettavyytta kayttadjalahtoisesti. Oleellista on pyrkid selvittamaan kayttajien ndke-
myksid tuotteesta ja |I0ytamaan ratkaisuja, joilla kayttajien toiveet voitaisiin toteut-
taa. Suunnittelun vaiheita toistetaan, kunnes kayttajavaatimukset tayttyvat halutulla
tavalla. Tata iteratiivista prosessia tullaan hyddyntdmaan taman opinnadytetyon tut-

kimus- ja kehitystyossa.

4.2 Kayttajakokemus

Kayttajakokemus on kayttdjan henkilokohtainen kokemus tuotteesta ja sen kaytosta.
Kayttajakokemuksella ei tarkoiteta ainoastaan sita, mita kayttaja voi tuotteen avulla
tehdd, vaan kayttajakokemuksen muodostumiseen vaikuttaa jatkuvasti eri tekijoita.
Kayttajakokemus lahtee rakentumaan jo ensikosketuksesta tuotteeseen ja kayttajan
mielipide tuotteen miellyttdavyydestad voi muodostua nopeasti. Jos tuote koetaan
miellyttavaksi, voi se vaikuttaa haluun oppia lisaa tuotteen kaytosta. Tuotteen ollessa
visuaalisesti miellyttava, kayttaja voi olla valmis ndkemaan enemman vaivaa kayton
oppimiseen, kun taas kaytén helppous voi puolestaan lisata kayttoa. Kayttaja voi siis
olla valmis tekemaan myonnytyksia tuotteen suhteen, jos hdan kokee hyotyvansa riit-

tavasti tuotteesta. (Kuniavsky 2003, 43.)

Kayttajakokemuksen syntyyn vaikuttaviin tekijoihin perehtynyt Jesse Garrett maarit-
telee kaytettavyyden olevan tuotteen toimivuutta, eika niinkdan sita, mita tuotteella
voidaan tehda. Usein kadyttdja tuntee itsensa tyhmaksi ja turhautuneeksi, jos hanella
on ongelmia tuotteen kdytdssa. Ongelmat kaytettavyydessa ei kuitenkaan johdu
kayttajasta vaan tuotteen suunnittelijasta, joka ei ole osannut ottaa huomioon kayt-
tajaa ja taman tarpeita. Kayttajakokemuksen voi rinnastaa asiakastyytyvaisyyteen.
Jos asiakas kokee saavansa huonoa palvelua eikd hanen toiveitaan ja tarpeitaan oteta
huomioon, kokee han sen huonona asiakaspalveluna. Tasta johtuen asiakas todenna-
koisesti siirtyy kilpailijan asiakkaaksi. Samoin kay, jos asiakas kokee kilpailijan palvelut
paremmiksi. Asiakaskokemus on siis rinnastettavissa kayttdajakokemukseen. Ottamal-
la kayttdjat huomioon suunnitteluvaiheessa voidaan saavuttaa parempi kayttajako-

kemus. (Garrett 2011, 3—17.)
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Garrett on luonut yhden tunnetuimmista kuvioista, joilla selvennetédan kayttdjako-
kemuksen perusrakennetta. Kuvio on luotu Internetsivustojen suunnitteluun, mutta
sitda on mahdollista soveltaa myds muualle. Kuviossa 9 on esitettyna tama viidesta eri

tasosta koostuva rakenne.

Toiminnallisuus | Tiedottavuus

r.' Konkreettinen
Pi?_m
Luwtg;;;m
| -
Rake?ﬁ.:e
Laaji:f_ﬁ;
| - ]
.'::ti"ﬂtl:.ff_'g;fﬂ J Abstrakti

Kuvio 9. Kayttdjakokemuksen muodostuminen rakennetasolla (Garret 2011,27,

kdannetty suomeksi)

Kuviota luetaan alhaalta ylospdin, aloittaen siis strategiatasosta. Kuviossa siirrytaan
teoreettisista tekijoista kohti kdytannontoteutusta. Kaikki kerrokset yhdessa muo-
dostavat kokonaisuuden ja ne vaikuttavat toinen toisiinsa. Suunnitteluvaiheessa tulisi
siis huomioida jokainen kerros ja saada kerrokset toimimaan keskenaan. Strategiata-
so muodostuu siita, mita yritys haluaa tuotteella saavuttaa ja tehdd, seka kayttajan
nakokulmasta, kuinka hanen tarpeensa tayttyvat. Mita selkedmmin halutut toimin-

not ja tarpeet osataan luetella, sitd helpompi ne on saavuttaa onnistuneesti. Kaytta-
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jien tarpeita ja toiveita voi olla vaikea maaritell3, silld kdyttdjajoukko voi muodostua
varsin erilaisista kayttdjaryhmistd. Parhaimman ndakemyksen kayttajien toiveista ja
tarpeista saa tunnistamalla tuotteen kayttajaryhma ja tekemalla kayttajatutkimusta.
Kayttajatutkimuksen tarkoituksena on saada selkeampi kuva kayttdjien tavoista toi-
mia ja siitda, mita kayttajat haluavat tuotteen avulla saavuttaa. Kayttajatutkimuksen
tarkoituksena ei kuitenkaan ole kayttajien testaaminen ja arviointi, vaan tarkoitus on
testata tuotetta kayttajien avulla. Strategian suunnittelu on hyva aloitus kayttajako-
kemussuunnittelulle, mutta se ei tarkoita, etta sen pitaisi olla taysin valmis ja taysin
kattava ennen kuin suunnitteluprojektissa voitaisiin edeta. Strategiasuunnittelua voi

ja tulee jatkaa lapi koko projektin. (Garrett 2011, 35-54.)

Toinen taso on nimetty laajuudeksi, joka pohjautuu vahvasti strategiatasoon. Laa-
juustaso sisaltaa sivuston ominaisuudet ja toiminnot. Edellisella tasolla maaritellyille
toiveille ja vaatimuksille Iahdetaan miettimaan toimintoja ja ominaisuuksia, joilla ne
voitaisiin saavuttaa. Tallainen ominaisuus voi olla esimerkiksi se, etta sivusto muistaa

kayttdjan ja taman viime kerralla tekemat toiminnot sivustolla. (Mts. 20.)

Keskimmainen taso eli rakennetaso Garretin (2011) kuviossa kasittelee navigointia eli
sitd, miten sivuilla liikutaan ja edetdaan. Rakennetasolla maaritelldan esimerkiksi kate-
goriat, joita kaytetdan sivujen selaamiseen, kun taas ylemmalla eli luurankotasolla
maaritelladn kategorioiden jarjestys ja sijainti sivustolla. Luurankotasolla pdatetaan
mihin kaikki toiminnot sivustolla sijoitetaan. Tavoitteena on tietenkin onnistua sijoit-
telussa niin, etta kaytettavyydesta tulee mahdollisimman toimiva ja tehokas. Kaytta-

jan tulee l0ytaa helposti etsimansa asiat sivustolta. (Mts. 20.)

Kuvion ylin kerros on pintataso eli siis kaikkein konkreettisin taso. Pintatasolla suun-
nitellaan ulkondakoon liittyvat seikat kuten logot, fontit, muodot ja vérit. Sivustolla
vieraileva kayttaja kiinnittda ensimmaisena huomiota juuri tdhan tasoon. Savyjen ja
muotojen valinnalla voidaan asioita ryhmitella sivustolla sekd ohjata kayttajan huo-
miota haluttuihin kohtiin ja asioihin. Silmanliikeanalyysin avulla voidaan selvittaa

mitka seikat sivustolla kiinnittavat kayttdjan huomion parhaiten. (Mts. 20, 133-148.)

Toinen tunnettu kuvio, jossa selvennetaan kayttdjakokemuksen syntyyn vaikuttavia
tekijoita, on Morvillen (2014) hunajakennomalli (ks. kuvio 10). Hunajakennomalli

muodostuu seitsemasta kayttdjakokemukseen vaikuttavasta tekijasta, jotka ovat kay-
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tannollisyys, haluttavuus, saavutettavuus, arvokkuus, luotettavuus, l0ydettavyys ja

kayttokelpoisuus.

Kaytanndllinen

Kdyttikelpoinen

Loydettdva Saavutettava

Kuvio 10. Morvillen hunajakennomalli (Morville 2004, muokattu)

Kaytannollisyydella tarkoitetaan tassa kuviossa sitd, ettd tuotteen tulee tayttaa kayt-
tdjan tarpeet ja soveltua kayttotarkoitukseensa. Haluttavuudella pyritaan siihen, etta
tuote olisi ulkonadltdan ja brandiltdan kayttajaa miellyttava. Saavutettavuudella puo-
lestaan tarkoitetaan, etta tuotteen tulisi olla kaikkien ihmisten saavutettavissa ja kay-
tettdvissa, rippumatta siita, onko heilld jonkinlaisia rajoitteita. Kayttdjien luottamus
tuotteeseen ja sen toimintaan on osa kayttajakokemusta. Morvillen hunajakennossa
tdma ominaisuus esiintyy termina luottamus. Loydettavyydella halutaan korostaa
sitd, etta kayttaja [oytaa vaivatta etsimansa. Kayttdjan tulee voida liikkua sujuvasti
esimerkiksi internetsivustolla. Sujuvaa liikkkumista edistda oikeiden asioiden sijoittelu
ja korostaminen niin, etta kayttdjan huomio kiinnittyy niihin automaattisesti ensim-

maisena. (Morville 2004.)

Kayttokelpoisuudella tavoitellaan laajempaa kasitettd kuin kaytettavyys. Kayttokel-

poisuus sisaltaa niin koneen ja ihmisen vuorovaikutuksen, kuin myds tuotteen suju-
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van kayton. Arvokkuudella Morville tarkoittaa sitd, ettd kayttaja kokisi hyotyvansa
tuotteen kaytosta, eli sen tulisi olla kdyttajalle arvokas tyovaline. Yhdistelemalla naita
seitsemaa tekijaa oikeassa suhteessa, voidaan Morvillen mukaan saavuttaa parempi

kayttajakokemus. (Mt.)

5 Kaytettavyystutkimus

5.1 Kaytettavyyden tilannetutkimus

Tilannetutkimus on kaytettavyystutkimusmenetelma, jossa tutustutaan kayttajiin,
heidan tydskentelytapoihinsa seka tydymparistoon. Tilannetutkimuksessa on oleellis-
ta tutustua kayttajan toimintatapoihin seka tuotteen toimintaan. Tilannetutkimus
rakentuu tutkijan ja kayttajan valisista haastatteluista ja keskusteluista seka kayttajan
tyoskentelyn havainnoinnista. Tilannetutkimus voidaan suorittaa yksinkertaisimmil-
laan tutkimalla 4-6 kayttdjaa heidan tydymparistossaan. Tilannetutkimuksen perus-
rakenne muodostuu kolmesta vaiheesta, jotka ovat suunnittelu, vierailu ja analyysi.

(Heikkils 2005, 79, 86.)

Suunnitteluvaiheessa maaritelladn tutkimuksen aihe seka kayttdjaryhma, joka osallis-
tuu tutkimukseen. Kayttajaryhman valintaan vaikuttaa paljolti tutkittava aihe. Jos
tutkittava aihe on hyvin tarkoin maaritelty, voi tutkimukseen tarvittavien osallistujien
maara laskea, silla kuuden kayttajan tutkiminen voi olla tallaisissa tilanteissa mahdo-
tonta. Tutkimukseen osallistuvien henkildiden maara saattaa tarkentua vasta tutki-

muksen edetessa. (Mts. 87-88.)

Tutkimukseen osallistuvien henkiléiden tydpaikalle suoritetaan vierailu, jotta tutki-

mus voidaan suorittaa mahdollisimman autenttisessa ymparistossa. Vierailun aikana
on tarkoitus tehda havainnointi ja haastatteluita. Vierailu ja tutkimuksen teko ei saa
kuitenkaan hairita tyontekijan tyota. Esimerkiksi asiakaskaspalvelutehtavissa olevaa
henkilda ei valttamatta voi hairita tarkentavilla kysymyksilla kesken asiakaspalveluti-
lanteen. Tilannetutkimukset ovat hyva nauhoittaa, jos se vain on mahdollista. (Mts.

89-91.)
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Tilannetutkimukseen kuuluu haastattelut, joiden avulla pyritdan selvittamaan kaytta-
jan kokemuksia ja nakemyksia tuotteen kaytosta. Haastattelutilanteessa haastattelija
pyrkii oppimaan kayttajalta ja I6ytamaan uusia ndakokulmia tuotteen kaytosta. (Con-

textual inquiry 2006.)

Havainnoinnin aikana seurataan koehenkilon toimintaa ja kdyttaytymista. Havain-
noinnin aikana koehenkil6lle voidaan esittaa tarkentavia kysymyksia tai tiedustella,
mita kayttaja aikoo tehda seuraavaksi. Kysymysten avulla on tarkoitus selvittaa kayt-
tajan ajatuksia ja toimintatapoja seka selvittaa, millaisia tyovaiheita hanen tyéhonsa
kuuluu. Kysymykset voivat liittya tuotteen kayttoon, kayttoliittymaan tai tyoskente-

lyyn tuotteen parissa. (Heikkila 2005, 90.)

Havainnointia helpottaa ja tehostaa, jos kayttdja kertoo aaneen, mita han tekee ja
ajattelee. Adneen ajattelua pidetdin myds vakuuttavana tutkimusmenetelmani, silld
sen avulla saadaan suoraa palautetta ja todellisia kayttdajakokemuksia. Toisaalta aa-
neen ajattelu ei ole kaikille luonnollista ja tdma saattaa vahentaa tilanteen luonnolli-
suutta. Henkilon tulisi tuoda ajatuksensa ilmi heti, eikd han saisi muotoilla sanomisi-
aan liian pitkdaan. Havainnoijan tulee varoa, ettei han vaikuta omalla kayttaytymisel-

[adn tai sanomisillaan havainnoitavan toimintaan. (Nielsen 2012.)

Aina tilannetutkimusta ei voida suorittaa taysin perinteisella tavalla. Tallaisia tilantei-
ta ovat muun muassa tyotehtdvat, joissa kohdehenkild ei voi keskustella havainnoit-
sijan kanssa. Lisaksi tyotehtavan kestdessa pitkadn tai vaihtoehtoisesti sen ollessa
todella nopea, voi havainnointi olla perinteisin keinoin vaikeaa. Tallaisissa tilanteissa
voidaan kayttda demonstraatiota. Demonstraatio voi tapahtua pitamalla paivakirjaa,
nadyttelemalla tilanteita tai suorittamalla sovittuja tehtavia. Tilannetta havainnoidaan
ja osallistujaa haastatellaan demonstraation aikana, aivan kuten tilannetutkimukses-
sakin tehddan. Demonstraatiossa voi olla tarpeen keskittya syvemmin haastatteluti-
lanteisiin, jotta kdyttdjan toiminnasta ja ajatuksista saadaan syvallinen kuva. De-
monstraatio on tilannetutkimukseen verrattaessa epdautenttisempi, mutta kyseisella
tutkimusmenetelmalld saadaan kuitenkin arvokasta tietoa kayttajasta ja hanen ta-
voistaan toimia. Demonstraatio mahdollistaa havainnoinnin mukaan ottamisen tut-
kimukseen, kun ilman sita saatettaisiin joutua tyytymaan pelkastaan haastatteluihin.

Havainnointilanteessa saadaan todellisempi kuva kadyttdjan toiminnasta ja esille saat-
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taa nousta asioita, joita ei pelkdssa haastattelutilanteessa ilmenisi. (Heikkild 2005,

83-84.)

Tilannetutkimuksessa saatua aineistoa voidaan |lahtea jasentelemaan monella tavalla.
Tarkeinta on kuitenkin taydentaa muistiinpanot mahdollisimman pian vierailun jal-
keen, jolloin asiat ovat tuoreessa muistissa. Lahdettdessa analysoimaan aineistoa on
hyva kerrata ja tarkistaa tutkimuksen aihe ja se mihin tutkimuksessa halutaan keskit-
tya. Tilannetutkimuksessa saadaan tarkeda tietoa kayttdjista heidan omassa tyéym-
paristossaan, mita ei valttamatta saataisi muilla tutkimusmenetelmilla. Tilannetutki-
muksen aineistoa voidaan hyodyntaa tuotekehityksen ja suunnittelun monissa eri

vaiheissa. (Mts. 91-93.)

5.2 Haastattelu osana kaytettavyystutkimusta

Haastattelu voi olla rakenteeltaan strukturoimaton tai strukturoitu. Strukturoimaton
haastattelu sopii tilanteisiin, joissa kerataan lahtoaineistoa kaytettavyystutkimuk-
seen. Strukturoimattoman haastattelun tavoitteena on kerdata mahdollisimman pal-
jon tietoa kayttajasta ja hanen kokemuksistaan liittyen tutkittavaan aiheeseen. Haas-
tattelulle ei ole tarkkaa maaritysta, miten sen tulee edetd, eika sille ole asetettu vain
yhta aihetta. Strukturoimaton haastattelu muistuttaa osittain keskustelua. (Zhang

2007, 214-215.)

Strukturoitu haastattelu kohdistuu tiettyyn aiheeseen ja haastattelija ohjaa aihetta
haluttuun suuntaan. Haastattelijalla on selvat aiheet, joihin han haluaa haastattelun
avulla saada vastauksen. Haastattelija ei saa ohjata haastateltavan vastauksia vaan
kysymykset tulisi asetella niin, etteivat ne vaikuta haastateltavaan. Kysymysten tulisi
olla myds muotoiltu siten, ettd haastateltavan on luonnollista vastata niihin kokonai-
silla lauseilla. Haastattelijan on hyva tarkentaa saamiaan vastauksia lisakysymyksilla
ja rohkaista haastateltavaa vastaamaan laajasti hanelle esitettyihin kysymyksiin.

(Mts. 214-215.)

Haastattelu voi olla muodoltaan myos strukturoimattoman ja strukturoidun vililta,
jolloin sita kutsutaan puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Puolistrukturoidulle haas-

tattelulle on ominaista, ettd jokin haastattelun nakokohta on maariteltyna, mutta ei
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kaikkia. Yleisin puolistrukturoitu haastattelu on teemahaastattelu. Teemahaastatte-
lussa on tietty teema ja aihepiiri, mutta kysymykset voidaan esittda eri muodossa tai

jarjestyksessa. (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 11-12.)

Haastattelutilanteet noudattavat usein samaa kaavaa, joilla tutkimustilanne etenee.
Ensimmaiseksi haastatteluun osallistuvat henkilot esittelevat itsensa ja haastattelija
kertoo haastattelun tarkoituksen ja sen, mihin siitd saatuja tuloksia tullaan kaytta-
maan. Taman jalkeen on hyva esittda lammittelykysymys, johon haastateltavan on
helppo vastata ja hanet saadaan nadin ollen rentoutumaan. Haastattelu etenee tasta
yleistason kysymyksiin aiheesta, jonka jalkeen voidaan edeta yksityiskohtaisimpiin
kysymyksiin ja palata sen jalkeen taas yleistason kysymyksiin. Lopuksi haastateltavaa

kiitetdan osallistumisesta tutkimukseen. (Hyysalo 2006, 129-132.)

Haastattelutilanteet ovat usein hyva nauhoittaa, jos tdhdan saadaan haastatteluun
osallistuvilta lupa. Nauhoituksen avulla on helpompi palata tutkimustilanteeseen ja
tulkita haastattelua. Nauhoitusta kuunnellessa useaan otteeseen, esiin saattaa nous-
ta asioita, joita ei itse haastattelutilanteessa ole huomattu. Tallaisia huomaamatto-
mia asioita voi olla esimerkiksi haastateltavan epardinti vastauksen viivyttamisen
muodossa, vastausten korjaaminen tai haastattelijan lilan nopea eteneminen haas-
tattelutilanteessa. Nauhoittamalla haastattelun haastattelija kykenee keskittymaan
itse haastateltavaan paremmin, kun muistiinpanoja ei tarvitse kirjoittaa sanasta sa-

naan haastattelun aikana. (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 14-16.)

Haastatteluja kirjattaessa on tarkeda miettia haastateltavan yksityisyytta ja sita tuo-
daanko haastateltavan henkil6llisyys esiin vai ei. Haastateltavan ollessa ammattinsa

edustaja tai yrityksen johtaja, voi haastateltavien pitaminen nimettémana olla jo yri-
tyksen liiketoiminnan kannalta valttamatonta. Toisaalta asiantuntijahaastattelussa

voi olla olennaista tuoda haastateltavan henkildllisyys esille. (Mts. 16—18.)

5.3 Kysely osana kaytettavyystutkimusta

Kysely on tiedonkeruutapa, joka voidaan jakaa kvalitatiiviseen eli laadulliseen ja
kvantitatiiviseen maaralliseen tutkimukseen. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutki-

muksessa on kyse aiheesta, jota ei voida yleistda tai mitata numeerisesti. Kvalitatiivi-
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sessa tutkimuksessa kohteena on yksilo tai tietty ryhma, jolta voidaan saada tietoa ja
nakemysta johonkin erityiseen aiheeseen. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on
selventaa jotain sellaista aihetta, josta tutkijalla ei valttamatta ole ennen tutkimusta
syvéllisempaa kasitysta. (Ronkainen, Mertala & Karjalainen 2008, 17-18.) Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa vastauksista pyritdaan l0ytamaan samankaltaisuuksia, joiden
avulla vastauksista voidaan koota yhtenaisia ydinajatuksia. Vastausten luokittelu on
kuitenkin usein hankalaa ja luokittelu on tehtava tutkimusongelman perusteella.

(Saariluoma 2004, 35.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus perustuu mitattaviin suureisiin. Kvantitatii-

visessa tutkimuksessa keratdan aineistoa, jota voidaan analysoida vertailemalla maa-
rid numeraalisten tulosten muodossa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on olennaista,
etta kaikki kyselyyn osallistujat ymmartavat kysymykset samalla tavalla. Kvantitatiivi-

nen kysely voidaan lahettaa laajalle joukolle vastaajia. (Ronkainen ym. 2008, 19-20.)

Sahkdinen kysely mahdollistaa helpon ja nopean tavan ldhettda kysely suuremmalle-
kin joukolle tutkimukseen osallistujia. Kutsu ja muistutus kyselysta voidaan lahettaa
henkil6ille sahkopostilla. Sdhkoiseen kyselyyn tulleet vastaukset tulevat valittomasti
kyselyn lahettdjan saataville ja analysoitaviksi. Sahkdinen kysely kokoaa vastaukset
heti yhteen, eika niita tarvitse erikseen siirtaa paperisilta kyselylomakkeilta tietoko-
neelle. Vastauksia on nain ollen helppo ja nopea analysoida. (Karjalainen 2008, 125-

126.)

Kyselyn laatiminen lahtee liikkeelle maarittelemalla tutkimusongelma ja se, mihin
kyselyn avulla pyritdaan I6ytamaan vastauksia. Kyselyn rakenne ja kysymykset on
suunniteltava tarkkaan. Kysymykset on osattava laatia niin, ettad ne kohdistuvat ha-
luttuun aiheeseen ja niiden on pysyttdva halutussa aihepiirissa. Yleisimpia kysymys-
tyyppeja ovat avoimet kysymykset, valmiisiin vaihtoehtoihin perustuvat valintakysy-
mykset seka poissulkevat kysymykset. (Ronkainen, Karjalainen & Mertala 2008, 33—
34.)

Avoimia kysymyksia kaytetdaan tutkittaessa ilmiota, joka jakaa mielipiteita tai jonka
jokainen voi kokea eri tavalla. Vastaajat saavat itse muotoilla vastauksensa avoimiin
kysymyksiin. Avoimet kysymykset ovat siita hyvia, ettd vastaaja voi tuoda esille mita

vain, eikd hanen tarvitse valita valmiista vastauksista parasta. Kun kyselyotanta on



29

suuri, voi avointen kysymysten analysointi ja vertailu olla ty6lasta. Avointenkysymys-
ten vastausprosentti jaa usein pieneksi, siksi avoimia kysymyksia tulisi kayttaa vain

tarkeissa kysymyksissa. (Ronkainen ym. 2008, 34, 37.)

Valmiisiin vastausvaihtoehtoihin perustuvissa kysymyksissa vastaaja valitsee anne-
tuista vaihtoehdoista hanelle sopivimman tai sopivimmat vastaukset. Vastaaja voi siis
valita useamman vastausvaihtoehdon. Poissulkevat kysymykset puolestaan laittavat
vastaajan valinnan eteen, jolloin vastaajan on valittava vain yksi vastausvaihtoehto.
Likert-asteikko edustaa poissulkevaa kysymysmuotoa, jossa vastaaja valitsee asteikon
avulla vastauksensa kysymykseen. (Mts. 33—-34.) Esimerkki Likert-asteikon kaytosta

on esitettyna kuviossa 11.

Haastattelun sujuvuus

1 = Vahvasti 5 = Vahavasti
eri mieltd samaa mieltd
1 2 3 4 5

Haastattelussa minulta kysyttin
olennaisia asioita

Haastattelija oli aidosti
kiinnostunut vastauksistani

Kuvio 11. Likert-asteikon kaytto kyselyssa

Kyselyn kysymykset tulee muotoilla selkeasti ja ytimekkaasti. Yhdessa kysymyksessa
tulisi keskittya vain yhteen aiheeseen. Kysymyksia laatiessa on syyta valttaa ammat-
tisanastoa, sivistyssanastoa seka slangia. Kyselyt aloitetaan usein helpoilla kysymyk-
silld, jonka jalkeen siirrytaan yksityiskohtaisempiin kysymyksiin. Avokysymykset sijoi-

tetaan usein kyselyn loppuun. (Ronkainen ym. 2008, 36—37.)

Kyselysta saatuja tuloksia tulkittaessa on syyta ottaa huomioon kyselyn reliabiliteetti
ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan kyselyn luotettavuutta eli sita, saataisiinko

samanlainen tulos, jos kysely uusittaisiin. Reliabiliteettiin vaikuttaa ovatko kaikki vas-
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taajat ymmartaneet kysymykset samalla tavalla. Kyselyiden paamaarana on saada
luotettavia ja selkeita vastauksia tutkittavaan aiheeseen. Validiteetilla puolestaan
tarkoitetaan edustaako saatu tulos sitda, mita kyselylla on lahdetty selvittamaan. Vas-
tausten validiteettiin vaikuttaa lahtékohtaisesti vastaajien rehellisyys ja tunnollisuus.
Tuloksen validiteettiin vaikuttaa myos, onko kysely osattu suunnatta oikealle vastaa-

jaryhmalle. (Punch 2003, 42.)

Kysely tutkimusmenetelmana voi olla ongelmallinen vastaajamaaran suhteen. Vas-
taajien motivoiminen kyselyyn osallistumiseen voi olla haastavaa. Tutkimuksen tulos-
ta voidaan luonnollisesti pitaa sita luotettavampana, mita suurempi joukko vastaajis-
ta on osallistunut kyselyyn. Kyselyyn tulisi saada vastauksia 60 %:Ita kyselyn vastaan-
ottaneista, jotta tulos olisi luotettava. Yleisesti sahkoisesti Iahetettyihin kyselyihin
vastaa 30-40 %:a henkildista, joille kysely on Idhetetty. Jos vastausprosentti jaa pie-
neksi voi syyna olla, ettad kysely on lahetetty vaaralle vastaajaryhmalle. Talloin on

syyta miettid, voidaanko saatuja tuloksia pitda luotettavina. (Mts. 42—-43.)

5.4 Kaytettavyys ja CRM-jarjestelma

Kayttoonotetussa CRM-jarjestelmdssa ilmenevat kaytettavyysongelmat saattavat
aiheuttaa sen, ettd jarjestelmaa ei kayteta yrityksen sisalla tarpeeksi paljon. Tdma on
yrityksen kannalta harmillista, silla CRM-jarjestelmaan on kaytetty jo yrityksen varoja
ja tyontekijoiden aikaa niin jarjestelman hankintaan kuin koulutukseenkin. Steve
Chipman (2013) liittda CRM-jarjestelman kaytettavyyteen 11 kaytettavyystekijaa,

jotka tulisi ottaa huomioon jarjestelmaa hankittaessa. (Chipman 2013).

1. Yksinkertaisuus

Kaytettavyytta ajatellen tarkedmpaa on helppo sisdan kirjautuminen jarjes-
telmaan ja nopea tiedon haku kuin jarjestelman visuaalisesti miellyttavat varit
ja muodot.

2. Nopeus

Jos kayttdja joutuu odottamaan, ettd naytto latautuu jarjestelmaa kaytettdes-
sa, vahentda tama kaytettavyytta.

3. Virheviesti-ikkunoiden pienentaminen
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Suuren virheilmoituksen ilmestyminen ndyttéon kesken tavanomaisen jarjes-
telman kayton aiheuttaa usein artymysta kayttajissa. Parempi vaihtoehto on
ilmoittaa virheellisesta toiminnosta pienelld ilmoitusikkunalla, johon on kirjat-
tu lyhyesti virheen syy.

Jatkuva johdonmukaisuus

Toimintojen ja niiden suorittamisen tulisi toimia johdonmukaisesti versiosta
toiseen. Jokaisen toiminnon erikseen opettelu vahentaa kaytettavyytta.

Kayttokatkokset

Paivitysten aikana ohjelmaa ei voida kayttaa. Jatkuvat paivitykset vahentavat
kaytettavyytta ja kayttajatyytyvaisyytta.

Kasien ja sormien ergonomisuus

Mita enemman kayttdja joutuu liikkuttamaan hiirta tai rullaamaan sivua, sita
enemman aikaa kuluu jarjestelman kayttoon. Jatkuva raajojen liikuttaminen
lahettda aivoihin viestin tyytymattomyydesta ja kaytettavyys laskee.

Sahkdpostin yhteensopivuus

Mita paremmin sahkoposti ja CRM-jarjestelma toimivat yhdessa, sitd parem-
maksi kaytettavyys koetaan. Tarkeaa olisi, etta kayttdja pystyisi vahintaan yh-
distamaan lahetetyt ja vastaanotetut sahkoépostit CRM-jarjestelmasta loyty-
viin tietoihin.

Kaytettavissa kaikilla kayttoalustoilla ja koneilla

Kayttajan tulisi voida kayttaa yrityksensa CRM-jarjestelmaa kaikilla selaimilla
ja koneilla. Jos jommassakummassa naista ilmenee rajoituksia, vahentaa se
myos kaytettavyytta.

Kolmannen osapuolen tarjoamat ohjelmat

Jarjestelman tulisi toimia helposti kolmannen osapuolen tarjoamien ohjelmi-
en kanssa yhteen, jos téllaista tarvetta on.

Vanhan jarjestelman tietojen siirto

Useille kayttdjille suurta osaa kaytettavyydessa nayttelee se, kuinka helposti
he voivat yhdistda tai tuoda vanhasta jarjestelmastaan tietoja uuteen jarjes-
telmadan. Taman toiminnon sujuessa helposti kayttadjien kokemus jarjestel-
madsta paranee.

Kayttojarjestelma

CRM-jarjestelman kayttojarjestelmaa ei saa suunnitella liian yksilolliseksi yri-
tykselle. Liian yksiloity kayttojarjestelma voi vaatia paljon tietojen syottamis-
ta, jolloin se ei enda palvele kayttdjaa parhaimmalla mahdollisella tavalla.
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CRM-jarjestelman kaytettavyyteen liittyy oleellisesti myos kayttoliittyma ja se miten
kayttoliittyma on suunniteltu. Kayttoliittyma suunnittelussa tulisi ottaa huomioon
muutamia asioita, joilla kaytettavyytta voidaan parantaa huomattavasti. Kayttajan
tulisi helposti hahmottaa mita han voi ohjelmalla tehda ja mita toimintoja tapahtuu,
kun han napayttaa jotakin linkkia (Krug 2000, 14-15). Kayttoliittymaan kaytettavyy-
teen voidaan vaikuttaa myds sijoittelulla, vareilld, typografialla eli tekstin muotoilulla,
symboleilla seka esteettisyydella. Kayttoliittyman visuaalisen toteutuksen tulisi tukea
ohjelmiston kayttotarkoitusta ja ndin luoda toimiva kokonaisuus. ( Sinkkonen, Kuop-

pala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 95-143.)

6 Opinndytetyon toteuttaminen

6.1 Tutkimusmenetelmat

Opinnadytetyo on luonteeltaan toimintatutkimus, jonka tarkoituksena on vaikuttaa
tutkimuskohteeseen, sen toimintaan tai ymparistoon niita kehittavasti ja parantavas-
ti. Luonteeltaan toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta ja sen tavoitteena on
|6ytaa ratkaisuja kdytannon ongelmiin ja saamaan aikaan muutosta (Ojasalo, Moila-

nen & Ritalahti 2014, 58).

Toimintatutkimuksessa saadaan hiljaista tietoa organisaatiolta ja tydntekijoilta hei-
dan ammattitaitoon ja kokemuksiin pohjautuen. Nain tutkimukselle saadaan laa-
jempi ndakdkulma, kuin jos tieto kerattdisiin ainoastaan virallisista aineistoista. (Ojasa-
loym. 2014, 61.) Toimintatutkimuksessa pyritdan kehittamaan kaytantoja paremmik-
si erityisesti vuorovaikutuksen ja sosiaalisen toiminnan kautta. Toteutukseltaan toi-
mintatutkimus on yleensa ajallisesti rajattu tutkimus- ja kehittdmisprosessi, jonka
aikana suunnitellaan ja toteutetaan uusia toimintatapoja. (Heikkinen, Rovio & Syrjala

2006, 16-17.)

Opinnaytetyon etenemisprosessi on esitetty kokonaisuudessaan kuviossa 12. Tutki-
mus- ja kehittamistyo lahti liikkeelle yrityksen tarpeesta kehittda CRM-jarjestelmansa

kaytettavyytta.
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Kuvio 12. Opinndytetyon kaytettavyystutkimuksen toteutus

Opinnadytetyon toteutusprosessi on luonteeltaan ISO standardissa 9241-210 esitetty
iteratiivinen tuotekehitysprosessi. Tutkimus aloitettiin selvittamalla kayttajavaati-

muksia ja tutkimuksen lopussa tarkistetaan, onko kadyttajavaatimukset saavutettu.

6.2 Tiedonkeruumenetelmat

Tyo aloitettiin vaatimusmaarittelylla. Vaatimusmaarittelyn tarkoituksena oli selvittaa,

millaisia muutoksia CRM-jarjestelmaan tai sen kayttoon tulisi tehda, jotta kaytetta-
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vyytta voitaisiin parantaa. Vaatimusmaarittelyyn haluttiin ndkdkulmia mahdollisim-
man monelta CRM-jarjestelman kayttajalta ja jarjestelman parissa tyoskentelevilta
henkil6ilta. Vaatimusmaarittely tehtiin yrityksen henkilostélle, CRM-jarjestelman
kayttdjille suunnattujen ryhmatodiden, kyselyn ja palavereiden muodossa. Muutosten
jalkeen tehtiin tilannetutkimus seka pidettiin koulutus CRM-jarjestelmaan tehdyista
muutoksista. Taman jalkeen samalle kayttdjaryhmalle, jolle lahetettiin kysely tutki-
muksen alkuvaiheessa, lahetettiin uusi kysely. Taman jalkimmaisen kyselyn tarkoituk-
sena oli selvittda, onko kayttajien nakemys CRM-jarjestelman kaytettavyydesta

muuttunut jarjestelmadan tehtyjen muutosten myota.

6.2.1 Kysely kaytettavyydesta henkilostolle

Respectan CRM-jarjestelmaa kayttaville henkildille lahetettiin kysely Webropol-
ohjelman kautta. Kysely lahetettiin kayttdjille 2016 helmikuun alussa. Kysely ldhetet-
tiin 32:lle Respectan tyontekijalle ja vastauksia saatiin 18:sta hengelta. Nama tyénte-
kijat valikoituivat sen perusteella, ettd he kayttavat asiakkuudenhallintajarjestelmaa
tydssadan tai he tyoskentelivat paivitetyn jarjestelman kayttéonoton parissa. Kvalita-
tiivisen kyselyn tavoitteena oli selvittaa, millaiseksi kayttajat kokivat CRM-
jarjestelman kaytettavyyden silla hetkelld ja millaisia muutoksia he haluaisivat jarjes-
telmaan ja siihen liittyviin kaytanteisiin. Kyselyn tarkoituksena oli my6és mahdollistaa
vertailu muuttuuko kayttdjien kokemukset ja ndkemykset CRM-jarjestelmasta siihen
tehtyjen muutosten seka uusien toimintatapojen myoéta. Kysely suoritettiin Webro-
pol-ohjelmalla, joka oli yritykselle jo entuudestaan tuttu sahkoisten kyselyiden laa-
dintaohjelma. Kyselyn oltua viikon auki, [ahetettiin siitda muistutusviesti sahkdpostitse

henkil6ille, jotka eivat olleet vield kdyneet vastaamassa kyselyyn.

Kyselyn alussa oli Likert-asteikkoa hyddyntavia poissulkevia kysymyksia ja lopussa
kaksi avointa kysymysta (ks.liite 2). Tahan rakenteeseen paadyttiin, silla kyselysta
haluttiin tehda yksinkertainen ja nopeasti vastattava, jotta vastauksia saataisiin mah-
dollisimman monelta tyontekijalta. Kyselyn rakenne mahdollisti myo6s tulosten hel-

pon tulkitsemisen ja vertailemisen.

Jalkikysely lahetettiin samoille CRM-jarjestelman kayttajille kuin ensimmainenkin
kysely. Kysely ldahetettiin huhtikuun puolessa valissa noin kaksi viikkoa sen jalkeen,

kun kayttajille oli ohjeistettu jarjestelmaan tehdyt muutokset seka se, miten he voi-
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vat hyddyntaa niitd tyossaan. Jalkikyselyn tavoitteena oli selvittda, onko kaytetta-
vyytta voitu parantaa muutosten myota ja millaiseksi kayttajat kokevat CRM-
jarjestelman muutosten jalkeen. Kyselyn rakenne oli sama kuin ensimmaisenkin kyse-
lyn eli alussa oli poissulkevia kysymyksia ja lopuksi kaksi avointa kysymysta. Jalki-
kyselyssa kaytettiin osittain samoja kysymyksia kuin ensimmaisessakin kyselyssa,
jotta kyselyiden vastauksia voitaisiin vertailla suoraa toisiinsa (ks. liite 3 ja liite 4).
Kysely lahetettiin samoille henkildille kuin ensimmainenkin kysely eli 32:lle Respectan
tyontekijalle. Aluksi vastauksia kyselyyn tuli hyvin pienelta joukolta, joten kyselysta

lahetettiin kaksi muistutusviestia, jonka jalkeen vastaajamaaraksi muodostui 15.

6.2.2 Ryhmatyot

Ryhmatyot tehtiin Respectan henkildstdon koulutuspaivilla tammikuun loppupuolella.
Ryhmato6ita varten osallistujat jaettiin sattumanvaraisesti neljaan ryhmaan, jolloin
jokaiseen ryhmaan tuli noin 11 henkea. Ryhmat koostuivat eri tyotehtavia omaavista
henkildistda. Ryhmissa oli myds henkilGita, jotka eivat olleet koskaan kayttaneet CRM-
jarjestelmaa. Naille henkil6ille ryhmatoiden aiheet olivat vieraita, mutta he pystyivat
silti osallistumaan ryhmatoéihin ja tuomaan esille omia nakemyksidan. Ryhmatoiden
tehtavat ohjeistettiin PowerPointin avulla seka keskustelemalla aiheesta. Aikaa ryh-
matdiden tekemiselle oli aikaa 15 minuuttia. Ajanpuutteen takia ryhmatoiden tulok-
sia ei ehditty kdymaan yhdessa lapi, vaan ne koottiin ja viestittiin osallistujille jalkika-

teen.

Kaikkien ryhmatoiden aiheet liittyivat CRM-jarjestelmaan ja sen kayttéon. Tahan
opinnaytetydhon liittyen ryhmatyot tehtiin kahdesta aiheesta, jotka olivat asiakkaan
luokittelu CRM-jarjestelmdssa ja yhteyshenkilon tietojen ja roolin kirjaaminen yh-
teyshenkilon kortille CRM-jarjestelmassa. Toinen ryhma keskittyi miettimaan, miten
yhteyshenkilon tietojen kirjaamista voitaisiin yhtendistaa ja muuttaa, seka millaisia
rooleja yhteyshenkilolla voisi olla. Toinen ryhma puolestaan paneutui keksimaan rat-
kaisuja, miten asiakaskannan rakennetta muutettaisiin niin, etta se palvelisi jarjes-
telman kayttdjia paremmin ja samalla selkeyttaisi asiakasrakennetta. Myos kaksi
muuta ryhmatehtavaa koskivat CRM-jarjestelmaa, mutta eivat liittyneet tahan opin-

ndytetyohon.
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6.2.3 Tilannetutkimus

Tilannetutkimukset CRM-jarjestelman kaytosta jarjestettiin Respectan Helsingin toi-
mipisteella. Tilannetutkimukset suoritettiin, kun CRM-jarjestelmaan oli tehty vaati-
musmaarittelyn pohjalta muutoksia. Tutkimukset suoritettiin maaliskuun puolessa
valissa. Ndiden kahden tilannetutkimuksen aiheita olivat markkinointiluettelon luo-
minen ja asiakaskannanrakenteeseen tehdyt muutokset. Tilannetutkimuksiin osallis-
tui kaksi Respectan tydntekijaa. Koehenkildiksi valikoituivat Respectan avainasiakas-
paallikko ja tarjouskilpailutuksen koordinaattori. He valikoituivat tutkimukseen osal-
listujiksi, koska CRM-jarjestelman kayttoé kuuluu olennaisesti heidan tyotehtaviinsa ja
jarjestelmaan tehdyilla muutoksilla on vaikutusta heidan tydskentelyynsa. Talla het-
kella samoissa rooleissa ja samansisaltdisia tyotehtavia eivat yrityksessa tee ketkaan

muut henkilot.

Luonteeltaan tilannetutkimukset olivat demonstroituja, silla koehenkil6ita pyydettiin
testitilanteen aikana suorittamaan, joitakin heidan tyéhonsa kuuluvia tyétehtavia
CRM-jarjestelmdassa. Haastattelutilanteet olivat puoli strukturoituja haastatteluja.
Tapaamiset nauhoitettiin osallistujien luvalla seka tarkeimmista huomioista tehtiin
kirjalliset muistiinpanot, jotta aineistoa olisi myohemmin helpompi purkaa ja analy-

soida.

7 Tulokset

7.1 Vaatimusmaarittely

7.1.1 Kysely CRM-jarjestelman kaytettavyydesta

Ensimmaisessa kohdassa kayttajille lahetettya kyselya haluttiin selvittaa, kuinka pal-
jon tyontekijat hyodyntavat CRM-jarjestelmaa tyossaan. Vastauksen sai antaa as-

teikolla 0-10, jossa luonnollisesti nolla tarkoitti, ettei hyddynna jarjestelmaa lainkaan
ja kymmenen puolestaan edusti jarjestelman hyddyntamista todella paljon. Vastauk-

sia saatiin nollan ja yhdeksan valilld ja keskiarvoksi tuli 4,59. Keskiarvoksi saadaan 5,2
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jos nollan vastanneet henkitt jatetadn pois laskuista. Kuviossa 13 on nahtavilla vas-
tausten jakautuminen kysymykseen, kuinka paljon hyddynnat CRM-jarjestelmaa

tyossasi.

2 - M Kuinka paljon hyédynnit
tyOssdsi CRM-jdrjestelmdd?

Vastaajien maard

Kuvio 13. CRM-jdrjestelman hédyntaminen

Vastauksista voidaan paatella, etta jarjestelman kaytossa on suuria eroja kayttdjien
valilld. On kuitenkin huomioitava, etta vastaajissa oli myds henkilditd, joiden tyonku-
vaan kuului asiakkuudenhallintajarjestelman hallinnallinen puoli, eikd niinkaan asia-
kastapaamisten kirjaaminen jarjestelmaan. Eniten vastaajia sijoittui asteikon puoleen
valiin eli arvoille 5 ja 6. Tama tarkoittaa sitd, etta jarjestelmaa osataan hyodyntaa
tyossa jonkin verran. Viela olisi kuitenkin mahdollista lisata jarjestelman kayttoa ja
hyodyntaa sitd paremmin. Osa tyontekijoista hyddyntaa jarjestelmaa hyvinkin paljon

tyOssaan, silla myos asteikon arvot 8 ja 9 saivat dania kyselyssa.

Seuraaviin neljaan vaittamaan vastattiin asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoitti vahvasti eri
mielta ja 5 oli vahvasti samaa mieltd. Vastausvaihtoehtona oli my®s “en osaa sanoa”.
Nailla neljalla vaittamalla haluttiin selvittd mielipiteitda CRM-jarjestelman kaytetta-
vyydestd. Naihin vaittamiin vastasi 17 henked. Ensimmainen vaittama kuului: "Loy-
dan jarjestelmasta helposti etsimani asiakkaat”. Vastausten perusteella voidaan sa-

noa, ettd asiakkaat loytyvat melko helposti jarjestelmasta. Joillekin oikeiden asiakkai-



den loytaminen jarjestelmasta saattaa kuitenkin tuottaa vaikeuksia. Kuviossa 14 on

nahtavilla vastaukset tahan kysymykseen pylvaskaaviossa.

8
7
6
5
4
3
2
1
. ]
1= 2 3 4 5=
taysin taysin
eri samaa
mielta mielta

En osaa
sanoa

B Loydan jarjestelmasta
helposti etsimani
asiakkaat

Kuvio 14. Asiakkaiden l16ytyminen asiakkuudenhallintajarjestelmasta
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Seuraava vaittdma kuului: Loydan jarjestelmasta helposti etsimani tiedot. Kuviosta 15

voidaan paatelld, etta eniten vastauksia saivat 3 ja 4 eli vdittaman kanssa oltiin samaa

mieltd. Vastauksista voidaan kuitenkin tulkita se, etta tietojen l6ytymista jarjestel-

masta voitaisiin vield parantaa, silla vaittaman kanssa on oltu myos eri mielta.
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mielta mielta
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B Loydan jarjestelmasta
helposti etsimani tiedot

Kuvio 15. Tietojen l0ytyminen jarjestelmasta
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Tietojen |6ytymisen lisdksi haluttiin selvittda kuinka luotettavina CRM-jarjestelmaan
kirjattuja tietoja pidettiin. Vaittama kuului kyselyssa: “Pidan jarjestelmasta loytyvia
tietoja luotettavina”. Selvasti eniten vastaajia oli vdittdman kanssa samaa mielta,
mutta pieni osa vastaajista oli eri mielta. Voidaan kuitenkin sanoa, etta jarjestelmas-

sa olevia tietoja pidettiin luotettavina. Kuviossa 16 on pylvaskaavio vastauksista, joita

saatiin.
9
8
7
6
5
M Pidan jarjestelmasta
3 |oytyvia tietoja
2 luotettavina
S— -
0 ‘ ‘ ‘
1= 2 3 4 5= En osaa
taysin tdysin  sanoa
eri samaa
mielta mielta

Kuvio 16. Jarjestelmasta loytyvien tietojen luotettavuus

Viimeinen vaittama kuului: "Uuden yhteyshenkilon tietojen kirjaaminen jarjestel-
maan on selkeda”. Tata kysyttiin, koska jarjestelman paivittymisen myota yhteyshen-
kilon tietojen kirjaaminen muuttui ja haluttiin selvittad miten tama koettiin ennen ja
jalkeen muutoksen. Vastauksia saatiin melkein koko asteikolta, mutta enemman vait-
tdman kanssa oltiin samaa mielta kuin, etta tietojen kirjaaminen ei olisi selkeaa. Viisi
vastaajaa oli vaitteen kanssa tdysin samaa mielta (ks. kuvio 17). Kaksi vastaajaa oli

vastannut “en osaa sanoa”.
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Kuvio 17. Uuden yhteyshenkilon tietojen kirjaaminen jarjestelmaan

Kyselyn lopussa oli kaksi avointa kysymystd, joista ensimmainen kuului: ”Miten asia-
kaskantaa ja sen kaytettavyytta voisi parantaa?”. Vastauksia lahdettiin tulkitsemaan
sisdltoanalyysiin avulla. Vastaukset ryhmiteltiin aiheiden mukaan ja kootuista aiheista
tiivistettiin niiden ydin ajatus. Vastaukset tahan kysymykseen on esitettyna kuviossa

18.
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eAlaspudotusvalikoita

eAsiakaskohtaisilla alasvetovalikoilla,
asiakaskohtaisilla ryhmittelyilla (esim.
ortopedit, hankintavastaavat,
kilpailutusvastaavat, jne)

e Asiakasluokittelu selkedksi

eAsiakaskannan lajittelun helpottaminen;
etta loytyisi helpommin esim. yksityiset
vanhainkodit yms. Asiakkaiden luominen
samankaltaiseksi kaikille - asiakkaiden
hakukriteerien lisadminen

e Asiakkaiden rakentaminen, niin etta -
asiakkaalle tallennetut tiedot nakyisivat * Pudotusvalikoita
myos asiakkaiden eri toimitusosoitteiden

(osastojen) alla. « Asiakaspuun
eRakenne vaatii uudistuksen, mutta se onkin rakentaminen
jo tiedostettu.
eJarjestelmassa pitadisi helposti ndkya mihin >
"padasiakkaaseen" asiakas liittyy. Ja * Mobiilikaytto
padasiakkaan kautta pitdisi nahda mahdolliseksi
raportteja. Esimerkiksi esim. jokin
hoivakotiketju, nyt kaikilla eri ketjuun
kuuluvilla on ehkapa sama laskutusasiakas, * Contact Center
mutta tuon laskutusasiakkaan kortilla eivat Tgkaan >
ndy toimitusasiakkaita koskevat aktiviteetit. jarjestelman
Esim. jos menisi tapaamaan koko kayttoon
hoivakotiketjun johtajaa, olisi katevaa, jos
kaikki eri toimitusasiakkaisiin liitetyt
toiminnot nakyisivat myos tdman
laskutusasiakkaan eli padasiakkaan kautta
(kayntimaarat, kayntien tyypit jne). Eli
"asiakaspuu" pitdisi rakentaa.
eRikastuttamalla sisaltoa

eOhjelmiston tulisi olla niin "kevyt" etta sita
pystyy helposti kdayttamaan esim.
puhelimella asiakaskaynnin jalkeen.

eJarjestelman pitaisi olla yksinkertaisempi
toiminnaltaan ja ulkoasultaan. Kannykalla
tms. online asiakkaan vieressa toimiva
versio toisi uuden ulottuvuuden toimintaan

eJarjestelma voisi olla kevyempi

*CC voisi paivittaa koko ajan rekisteria kun
ovat yhteydessa uusiinkin asiakkaisiin
paivittain. Nyt he eivat tee CRM asiakkaisiin
mitaan. Tarkeinta olisi saada rekisteri
laajaksi ja, etta se pysyisi koko ajan ajan
tasalla.

Kuvio 18. Keinoja asiakaskannan ja sen kdytettdavyyden parantamiseen
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Kyselyssa esille nousseet asiat asiakaskantaan ja sen kaytettavyyteen liittyen olivat
paljolti samoja, mita oli jo ennen kyselya suunniteltu. Asiakaskantaa ja sen rakennet-
ta haluttiin selkeyttada ja asiakkaita ryhmitella selvemmin. Asiakaskannan ollessa ra-
kenteeltaan selkeampi |0ytyvat asiakkaat jarjestelmasta helpommin ja niihin liittyva

tieto on paremmin kaikkien jarjestelmaa kayttavien saatavilla.

Pudotusvalikoita oli suunniteltu lisattavaksi yhteyshenkildiden korttien tayttamiseen,
kuten vastaajatkin toivoivat. Yhteyshenkildiden tietojen kirjaamiseen ei ole ollut tar-
peeksi selkeita ohjeita ja pakollisena tietona yhteyshenkilosta on ollut vain sukunimi.
Pudotusvalikoiden kaytolla pyritdaan tietojen kirjaamisesta saada yhtendisempaa ja

ndin ollen asiakastietoja voitaisiin hyodyntaa paremmin. Asiakkaille voitaisiin kohdis-

taa tulevaisuudessa esimerkiksi markkinointia tehokkaammin ja suunnatummin.

Ohjelmasta toivottiin kevyempaa ja mahdollisuutta kayttaa jarjestelmaa alypuheli-
mella. Uuden jarjestelman kayttéonoton myota taman tulisi olla mahdollista. Jarjes-

telman kaytto asiakastapaamisissa tukisi hyvin myyjan tyota.

Kyselyyn tuli my0s vastaus, jossa toivottiin Contact Centerin tyontekijoiden osallistu-

van CRM-jarjestelman kayttoon ja asiakastietojen kirjaamiseen.

Toinen avoin kysymys kuului: ”Mika lisdisi sinun kohdallasi jarjestelman kayttoa?”.
Tahankin kysymykseen tulleet vastaukset purettiin sisaltdanalyysilla. Vastaukset ovat

koottuna kuviossa 19.



e CRM- ohjelman erilaine rakenne. Teen
projekteja joissa on paljon eri esim.
maksaja-asiakkaita. Taytyisi pystya
perustamaan projektikansio jonka alla
voi kasata tietoa

e CRM-kirjauksille pitaisi jarjestaa itselle
enemman aikaa--- vievat yllattavan
paljon aikaa, jos haluaa tehda
kirjaukset kunnolla ja paivittaa viela
asiakkaidenkin yhteystietoja.

e Myynnin tilastot asiakkaittain.
Myynnin kehitys

e Minne/miten kirjataan uudet
kontaktit, jotka eivat ole viela
asiakkaita.

* Yhteisot ja yhteistyokumppanit eivat
tule varsinaisiksi ostaviksi asiakkaiksi,
kuitenkin tiedot olisi hyva kirjata

jotenkin.

e Kampanjat

e Kaytan sita joka paiva. Kayton
monipuolistaminen ---- CRM:sta pitaisi
saada muutakin irti kuin asiakastiedot.

e Mobiilikaytto

e Pitdisi saada helpommaksi kayttaa heti
asiakaskaynnin yhteydessa tai heti sen
jalkeen. Esim Mobiilimahdollisuus.

e Raporttien parempi kayttotarkoitus,
puhelinliittyma

e Parempi ja nopeampi yhteensopivuus
outlookin kanssa.

e Taytyy saada tunnukset ym. etta
padsee kokeilemaan...

Kuvio 19. Jarjestelman kayttoa lisdaavia tekijoita
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*CRM-jarjestelman
kayton kehittaminen
IEENELEN . EIIER
rakenteen muutos

eJarjestelman kaytto
alypuhelimella tai
taulutietokoneella

eParempi
yhteensopivuus
Outlook-sahkopostin
kanssa




44

CRM-jarjestelman kdyton monipuolistaminen lisdisi jarjestelman kayttoa. Jarjestelma
ei talla hetkellad palvele kdyttajia parhaimmalla mahdollisella tavalla, vaan kayttajat
haluaisivat siihen lisaa toimintoja. Edellisessa kysymyksessa esiin nousi vahvasti asia-
kaskannan rakenteen muutos ja selvasti rakenteen muutos vaikuttaisi myos jarjes-

telmaan kayttoasteeseen.

CRM-jarjestelman kayttoa lisaisi mahdollisuus kayttaa sita alypuhelimella tai taulutie-
tokoneella. Talloin jarjestelmaa olisi mahdollista ja katevampaa kayttaa asiakasta-
paamisissa. CRM-jarjestelman toivottiin myos toimivan paremmin sahkopostiohjel-

man kanssa yhteen.

7.1.2 Ryhmatyot

Ryhmataita oli kaksi ja toisen ryhmatyon aiheeksi valikoitui yhteyshenkilon tietojen
kirjaaminen ja yhteyshenkildiden mahdollisten roolien maarittely. Ryhma aloitti

tyonsa miettimalld, mitka yhteyshenkilon tiedot olisivat pakollisia kirjattavia. Ryhma
paatyi lopputulokseen, jossa heidan mielestaan yhteyshenkilélle olisi valttamatonta
kirjata ainakin sukunimi, etunimi, puhelinnumero, sahkopostiosoite, titteli ja koulu-

tus.

Sama ryhma mietti, millaisia rooleja yhteyshenkil6lla voisi olla. Ryhma oli sita mielta,
ettd pudotusvalikko olisi hyva tapa kirjata rooleja yhteyshenkiloille. Ryhma kerasi
termeja, joita he tiesivat CRM-jarjestelman yhteyshenkil6iden titteleiksi tahan men-
nessa olevan kirjattuina. He kirjasivat niistd yl6s ergonomiavastaavan, ylilaakarin,
hankinnan ja fysioterapeutin. Hankinnan kohdalla he olivat miettineet, etta hankinta-

termi voisi kattaa kaikki hankinnan puolella tyoskentelevat.

Toisen ryhman aiheena oli asiakkaan luokittelu CRM-jarjestelemassa ja miten, se voi-
taisiin toteuttaa. Ryhma ehdotti asiakasluokittelun tekemista luomalla useamman
pudotusvalikon asiakkaan kortille. Asiakasluokittelun toteuttamiseksi he ehdottivat
luotavaksi eri asiakasryhmia, joiden alle asiakkaat voitaisiin koota. Mahdollisiksi asia-
kasryhmiksi, joita CRM-jarjestelmaan voitaisiin luoda, ryhma listasi yliopistolliset sai-
raalat, keskussairaalat, terveysasemat, ladkinnallinen kuntoutus, apuvalinelainaamot,
logistiikka/hankinta, pitkdaikaishoito/asumisyksikot, kotihoito, vakuutusyhtiot ja yksi-

tyiset ladkarikeskukset.
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7.1.3 Palaverit

Vaatimusmaadrittelya jatkettiin palavereissa yhdessa CRM-jarjestelman kehittamistii-
min kanssa. Palavereita pidettiin aina tarvittaessa ja niissa keskityttiin asiakaskannan
rakenteen muutoksiin. Palavereissa suunniteltiin, miten asiakasrakenne toteutettai-
siin kdytannossa ja millainen asiakasrakenne olisi kayttdjia ajatellen hyodyllisin. Nais-
sa tapaamisissa mietittiin yhdessa erilaisia muutosratkaisuja ja ratkaistiin esiin nous-
seita ongelmia. Jarjestelmaan suunniteltujen muutosten toteuttamisessa oli tukena

Respectan ICT-asiantuntija.

Palavereihin osallistui vaihtelevasti opinndytetyon tekijan lisaksi Respectan avain-
asiakasmyyja, koordinaattori, myyntiedustaja ja ICT-asiantuntija. Palaverit toteutet-
tiin usein videopalavereiden muodossa, silla osallistujat tyoskentelivat eri paikkakun-
nilla. Palavereista kirjattiin muistiot, joita hyédynnettiin tulosten analysoinnissa. Pa-
lavereista kirjattuja muistioita ei kuitenkaan katsottu tarpeelliseksi kirjata tahan

opinnaytetydhon.

7.2 Asiakaskannan paivittaminen CRM-jarjestelmassa

Kyselyn, ryhmatoiden seka palavereiden perusteella asiakaskantaa paivitettiin luo-
malla yksityisille terveydenhuollon alan yrityksille hierarkkinen asiakasrakenne. Asia-
kaskantaa paivitettiin myos kehittamalld yhteyshenkildiden yhteystietoja ja niiden

kirjaamiskaytanteita.
7.2.1 Yksityinen terveydenhuolto

Respectan CRM-jarjestelman asiakasrakennetta lahdettiin muuttamaan aloittamalla
yksityisista asiakkaista. Tama rajaus tehtiin, silla koko asiakaskannan rakenteen
muuttaminen kerralla olisi ollut liian iso tyo6. Lisdksi muutos oli hyva aloittaa osittain,
jotta nahtaisiin, ettd muutosten ja asiakasrakenteen kanssa mentaisiin oikeaan suun-

taan.

Asiakaskannan rakennetta CRM-jarjestelmaan lahdettiin suunnittelemaan ja raken-

tamaan vaatimusmaarittelyssa esille tulleiden asioiden pohjalta. Tarkedssa osassa
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asiakasrakenteen luomisessa oli yhteiset palaverit, joissa keskusteltiin ja mietittiin
ratkaisuja, kuinka asiakaskannan muutokset tehtaisiin ja toteutettaisiin CRM-

jarjestelmassa.

Vaatimusmaadrittelyssa asiakasrakenteeseen liittyen esille nousivat asiakkaiden luo-
kittelu, asiakaspuun rakentaminen ja pudotusvalikoiden hyédyntaminen. Asiakasra-
kennetta lahdettiin luomaan hierarkkisen rakenteen pohjalle. Jokaiselle yksityisen
terveydenhuollon asiakkaalle luotiin pdaasiakkaaksi EMO1-asiakas. EMO1-asiakas on
niin sanottu haamuasiakas, jonka alle luodaan seuraava asiakastaso. Hierarkkisesti
EMO1-pdaasiakkaan alle luotiin EMO2-asiakkaita. EMO2-asiakkaat edustivat yksityi-
sen terveydenhuollon asiakkaan tarjoamia palveluja ja ne nimettiin esimerkiksi ter-
veydenhuoltopalveluiksi, asumispalveluiksi ja terapiapalveluiksi. Vasta EMO2-
asiakkaiden alle luotiin asiakkaan toimipisteet. Toimipisteet sijoitettiin sen EMO2-
asiakkaan alle, joka kuvasi toimintoja ja palveluita, joita toimipisteessa tarjottiin. Ta-

ma hierarkkinen asiakaspuun rakenne on esitettyna kuviossa 20.

Esimerkki yritys

EMO1

Esimerkki Esimerkki
hoivapalvelut kuntoutuspalvelut
EMO2 EMO2
Hoivakoti A Hoivakoti B Kuntoutus Oulu Kuntoutus Kuopio Kuntoutus Helsinki

Kuvio 20. Malli asiakasrakenteen luomisesta CRM-jarjestelmaan
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Kaikkia asiakkaiden toimipisteita ei vield ollut luotuna CRM-jarjestelm&an, vaan ne
lisattiin asiakasrakennetta luotaessa. Katsottiin, ettd tdma oli hyva toimintatapa, silla
ndin asiakkaiden toimipisteet tuli nimettya samalla tavalla jarjestelmaan ja ne sijoi-
tettiin valmiiksi oikean EMO-asiakkaan alaiseksi. Nain EMO1-asiakkaan alle keraantyy
kaikki tieto aliasiakkaista ja samalla EMO2-asiakkaiden alle eri toimipisteiden asiakas-
tiedot. Tdama helpottaa erityisesti eri puolilla Suomea tyoskentelevien myyntiedusta-
jien tyota seka Respectan Contact Centerissa tydskentelevien henkildiden tyota.
Tyontekijat voivat tarkistaa helposti asiakkaiden valtakunnalliset sopimukset seka

muut asiakastiedot, kun ne kaikki kerdantyvat EMO-asiakkaiden taakse.

7.2.2 Asiakkaiden yhteyshenkilot

CRM-jarjestelmdssa olleiden yhteyshenkildiden yhteystiedot olivat osittain puutteel-
liset. Monelta yhteyshenkilolta puuttui sahkopostiosoite, mika koettiin harmilliseksi.
Yhteyshenkiloita tiedotetaan ja heihin ollaan yhteydessa usein juurikin sahkdpostin

valitykselld. Ennen yhteyshenkildiden yhteystietojen paivittamista jarjestelmasta [6y-

tyi sahkopostiosoite 50 %:Ita yhteyshenkilGista.

CRM-jarjestelmasta ajettiin ulos lista, johon yhteyshenkildiden sahkodpostiosoitteita
|ahdettiin kirjaamaan. Yhteyshenkil6iden sahkdpostiosoitteita lisattiin yhteyshenkilén
tyonantajan mukaan tai pyrkimalla 16ytamaan yhteyshenkiloille sahkdpostiosoite
muulla tavoin. Koska yhteyshenkilot jouduttiin kdymaan yksitellen 1api, meni tdhan
tyohon paljon aikaa. Lista ajettiin takaisin CRM-jarjestelmaan, kun siihen oli kirjattu
sahkopostiosoitteet niille yhteyshenkiloille, joille se oli mahdollista. Yhteystietojen
paivittdmisen jalkeen 60 % yhteyshenkildista oli sahkdpostiosoite. Tama tarkoitti,

ettd noin 700 yhteyshenkildlle pystyttiin lisédmaan sahkopostiosoite.

Asiakaskannan tietoja haluttiin lahtea kehittdmaan muuttamalla uusien yhteyshenki-
|6iden tietojen kirjaamista yhtendisemmaksi. Ennen muutoksia CRM-jarjestelmadssa
yhteyshenkil6iden tietoihin pakollisena kirjattavana tietona oli vain yhteyshenkilén
sukunimi. Taman takia yhteyshenkildiden tiedot olivat usein puutteelliset. Vanhassa
jarjestelmassa yhteyshenkilon tietoihin kayttajat pystyivat kirjaamaan itse jokaiseen
kohtaan mita halusivat. Kayttajilla ei myoskaan ollut yhtenaistad tapaa tayttaa tietoja,

vaan eri kayttajat saattoivat kirjata eri tiedot eri tietueisiin. Kayttajat pystyivat tayt-
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tamaan haluamillaan nimikkeilld yhteyshenkilon tittelin, tehtavan ja koulutuksen.

Erityisesti tehtdva ja titteli tuntui olevan vaikea erotella toisistaan.

Yhteyshenkilon tiedoista vain sukunimi oli ollut aikaisemmin pakollisena taytettavana
tietona. Jotta yhteyshenkilon tietoja voitaisiin hyodyntaa, tulisi yhteyshenkiloista olla
enemman tietoja jarjestelmassa. Niinpa yhteyshenkilon kortin tayttéa muutettiin
niin, etta yhteyshenkilélle tulisi pakollisena tietona taydentaa etu- ja sukunimi. Pakol-
liset taytettavat tiedot merkittiin punaisella tahdelld. Naiden lisdaksi suositeltaviksi
taytettaviksi tietueiksi merkittiin sinisella tahdella vastuualue, yhteyshenkildn rooli,

titteli, padasiakas seka matkapuhelin ja sahkdpostiosoite.

Ennemmin haasteena oli ollut erottaa mita yhteyshenkilon titteli ja tehtava tarkoitti-
vat. Taman lisaksi kentat ovat olleet vapaasti taytettavia, jolloin yhteyshenkil6ilta
I6ytyy monin eri tavoin kirjoitettuja ja lyhennettyja titteleita, tehtavia ja koulutuksia.
Taman myo6ta yhteyshenkilon kortille paatettiin lisata edella mainitut yhteyshenkilon
rooli- ja vastuualuetietueet. Yhteyshenkilon rooli ja vastuualue tehtiin taytettaviksi
pudotusvalikoilla. Pudotusvalikoihin lisattavat termit valikoituivat sen perusteella,
mita CRM-jarjestelmdssa oleville yhteyshenkildille oli titteli kenttaan aiemmin kirjat-
tuna. CRM-jarjestelmasta ajettiin ulos lista, josta naki kaikki yhteyshenkilot heidan
tittelinsa ja tehtavansa. Titteleista valittiin 29 yleisinta ja ne lisattiin yhteyshenkilon
rooli -pudotusvalikkoon. Joitakin titteleita pyrittiin niputtamaan yhden termin alle,
sen ollessa mahdollista. Kuviossa 21 on esitettyna, kuinka tdma muutos toteutettiin

CRM-jarjestelmassa.
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Etunimi * Eridd

Sulkunimi * Esimerkii

Vastuualue * |Huolt0
Yhteyshenkilén rooli | - |

+

Tittali * Alusjohtaja
Apulzisjohtaja
Pasasiakas * Apuvilinevastaava )|
Ergonomiavastaava
Suosittelija Erikoislagkari
Esimies
Fysioterapeutti

o i Hankinta

(elkood [T
Osoite Jalkaterapeutti

Johtaja

O=soitenimi Kotihoiden chjaaja
Kuntoutusohjzaja
Katuosaite Lihihoitaja

L&ékan

Myryja

Opettaja

Ozastonhoitaja
Harrastukset Palvelupasiikks
Sairaanhoitaja

Sihteen

Sosigalitydéntekid
Toiminnanjohtaja
Toimintaterapeutti

Kuvaus Tydfysicterapeutti
Vastaava fysioterapeutti

. ‘astaava toimintaterapeutt
Ylihoitaja

Ylilagkari

Esimies

<] &

Laskutusosoite

Kuvio 21. Yhteyshenkilon rooli taytetdaan pudotusvalikon avulla

Vastuualueen pudotusvalikkoon valittiin termit samalla tavalla kuin roolitietueeseen.
YhteyshenkilGille aiemmin kirjatuista tehtavista pyrittiin l0ytamaan tarkeimmat ter-
mit, joista yhteyshenkilon vastuualueen pudotusvalikkoon valittiin 15 tarkeinta (ks.
kuvio 22). Pudotusvalikoiden termeja voidaan tarvittaessa muuttaa ja niihin voidaan
myo0s lisata termeja tarvittaessa. Pudotusvalikoissa olevat termit jarjestettiin aakkos-
jarjestykseen, jotta ne olisivat helpommin hahmotettavissa ja niista olisi helpompi

loytaa haluttu termi.
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4 Yleiset
Etunimi * [Erikd
Sukunimi * Esimerkki
Vastuualue * R - |
Yhiteyshenkilan rooli . ﬂ
+ Ergonomia
Hankinta
Titteli * Haitotyd
Pazasiakas * Johtaminen 'ﬂ
L Kuntoutus
suosittelja Kurftoutus, lapsst
Esimies Laakarl. F,_rsiatl:ia 'ﬂ
Lé&&kdn, kirurgia
Kielikoodi Léakan, muu ﬂ
Lé&kdni, ortopedia
Osoite Opetusikoulutus
o Rakentaminen
Oscitenim Sosizalityd
Katuosoite /anhustyo

Laskutusosoite

Kuvio 22. Yhteyshenkilon vastuualue taytetdaan pudotusvalikkoa kayttaen

Kun uudet tietueet oli luotu yhteyshenkildiden korteille, Idhdettiin niita tadydenta-
maan. Vastuualue- ja yhteyshenkilon roolitietueet taytettiin sen mukaan, mita yh-
teyshenkilGista oli aikaisemmin jarjestelmaan kirjattu. Jos jarjestelmassa oli yhteys-
henkil6ita, joille ei voitu aikaisempien tietojen perusteella tayttaa naita uusia tietuei-
ta, lahetettiin naistd yhteyshenkiloista niiden vastuumyyijalle tieto ja heidan tuli tayt-

taa puuttuvat tiedot jarjestelmaan.

7.3 Kaytettavyyden tilannetutkimus

7.3.1 Tilannetutkimus markkinoitiluetteloiden luomisesta

Ensimmaisen tilannetutkimuksen aiheena olivat markkinointiluettelot ja tutkimuk-
seen osallistui Respectan tarjouskilpailutuksen koordinaattori. Tapaaminen aloitettiin
kertomalla koehenkil6lle tutkimuksen etenemisen vaiheet ja tutkimuksen tarkoitus.
Tutkimus aloitettiin aiheesta keskustelemalla ja selvittamalla koehenkilon ajatuksia
markkinointiluettelon tekemisesta. Haastattelun aikana selvisi, etta koehenkilon

CRM-jarjestelman kaytosta 30—40 %:a on markkinointiluetteloiden tekemista. Mark-
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kinointiluetteloiden tekeminen keskittyy kampanjoihin ja tiedotteiden lahettdmiseen
yhteyshenkil6ille. Markkinointiluetteloiden tekemisessa haastavaksi koehenkild koki
sen, etta kriteereita ei aina saanut maariteltya tarpeeksi tarkasti henkiléille, joille
markkinointiluettelo haluttiin lahettaa. Taman syyksi koehenkild arvioi, ettei yhteys-
henkilon tietoja ole kirjattu jarjestelmaan tarpeeksi tai ne ovat puutteelliset. Koehen-
kilo toi esille myds, ettd markkinointiluetteloiden laatimisen haasteena saattoi olla,
ettei yhteyshenkil6ita ole mahdollista hakea tarpeeksi kohdennetusti jarjestelmasta
tai ettei han vain tieda miten se tulisi tehda. CRM-jarjestelmasta l6ytyvia tietoja koe-
henkild kertoi pitavansa luotettavina. Koehenkild ei itse ole suoranaisesti tekemisissa
yhteyshenkildiden kanssa, joten han ei tunne heita. Hanen lahettdaessa markkinointi-
luetteloa rajatuille yhteyshenkildille, on hanen luotettava siihen, mita yhteyshenki-

I6iden tietoihin on jarjestelmassa kirjattu.

Havainnoinnin aikana koehenkild teki markkinointiluettelon jarjestelmasta [6ytyville
fysioterapeuteille. Luettelon tyypiksi valittiin dynaaminen, jolloin siihen paivittyy jat-
kuvasti kaikki fysioterapeutit, jotka asiakkuudenhallintajarjestelmaan lisataan. Mark-
kinointiluetteloon yhteyshenkil6t koehenkilé haki yhteyshenkildiden titteleiden avul-
la. Tassa vaiheessa tarkeaksi tekijaksi nousee, etta yhteyshenkilon titteli on kirjattuna
jarjestelmaan yhteyshenkilon tietoihin. Suodattimeksi koehenkilo valitsi vaihtoehdon
"sisdltda” ja hakusanaksi “fysiotera”. Talloin jarjestelma haki kaikki yhteyshenkil6t,
joiden tittelikentta sisalsi kyseisen sanalyhenteen. Taman koehenkil6 teki siksi, etta
yhteyshenkil6iden tittelit on kirjattu usein eri muodoissa yhteyshenkilon kortille ja
titteleissa saattaa olla kirjoitusvirheita. Toiseksi hakukriteeriksi koehenkild lisdsi, etta
sahkopostikentta sisalsi @-merkin, jolloin saatiin tulokseksi henkil6t, joille on lisatty
sahkopostiosoite ja ndin ollen heille olisi mahdollista |ahettaa tiedote tai kampanja-

viesti sahkopostitse.

Havainnoinnin jalkeen koehenkildlle kerrottiin, mitd muutoksia jarjestelmaan on teh-
ty kaytettavyyden parantamiseksi. Muutoksia olivat yhteyshenkil6iden korteille lisa-
tyt rooli- ja vastuualuekentat, jotka toimivat pudotusvalikoilla. Tassa vaiheessa kes-
kustelua syntyi siitd, tulisiko hankinnan puolella tyoskenteleville yhteyshenkilGille olla
tarkempia maaritelmia roolikentassa, silla nyt sieltd loytyi vain nimitys “hankinta”.
Lopulta paadyttiin kuitenkin siihen, ettda hankintapaallikot ja ostajat voidaan laittaa

hankinta-roolin alle, eika niille tarvitse lisata erillisia rooleja pudotusvalikkoon.
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Taman jalkeen koehenkil6 teki uudelleen dynaamisen markkinointiluettelon fysiote-
rapeuteille kdyttden hyvakseen jarjestelmaan tehtyja muutoksia. Koehenkil6 valitsi
roolin ja vastuualueen yhteyshenkildiden suodattimiksi. Aluksi koehenkild kaytti ”si-
saltaad” suodatinta ja hakusanaksi "fysio”. Tama ei kuitenkaan toiminut, silla nyt ky-
seessad oli pudotusvalikolliset kentat. Koehenkil6 vaihtoi suodattimeksi ” on sama
kuin” jolloin han pystyi valitsemaan pudotusvalikoista oikeat termit, eli fysiotera-
peutin ja kuntoutuksen. Koehenkil® lisasi viela kriteeriksi, etta sahkopostikentdssa
tulisi olla @-merkki, jolloin jarjestelmasta loytyi yhteyshenkilot, joilla oli séhkdpos-

tiosoite.

Seuraavaksi koehenkil6 teki dynaamisen luettelon yhteyshenkil6ista, joilla oli roolina
tai vastuualueena hankinta. Tai-ryhmitys oli koehenkildlle uusi toiminto, joten ka-
vimme yhdessa koehenkildn kanssa lapi, kuinka tai-ryhmitys toimii jarjestelmassa.
Koehenkild ei tarvinnut paljoa opastusta, vaan han osasi myo0s itse paatelld, miten
ryhmityksen kaytto toimii yhteyshenkiloita haettaessa markkinointiluetteloon. Tai-
ryhmityksen kaytto oli yksinkertaista, joten koehenkild suoriutui tasta tehtavasti no-

peasti.

Lopuksi keskusteltiin vield havainnointitilanteessa esiin nousseista asioista, markki-
nointiluetteloiden tekemisesta ja kuinka tata aluetta voitaisiin tulevaisuudessa kehit-
taa. Koehenkil6 koki jarjestelmaan tehdyt muutokset hyviksi ja hdn koki, ettda markki-
nointiluetteloiden suuntaaminen halutuille henkilGille olisi jatkossa helpompaa. Koe-
henkil6 oli tyytyvdinen myos siihen muutokseen, etta pudotusvalikoiden avulla valte-
taan kirjoitusvirheet yhteyshenkildiden rooleja ja vastuualueita taytettdaessa. Koe-
henkild ei osannut akkiseltdan sanoa, mitda muutoksia han viela jarjestelmaan haluaisi
kaytettavyyden parantamiseksi. Han koki kuitenkin, etta nama muutokset, jotka jar-
jestelmaan on nyt tehty, vievat kdytettavyyttda huomattavasti eteenpain. Koehenkild
toi esille, etta yhteyshenkildiden tietoihin on tarkeaa merkata, saako heille lahettaa
kampanjaviesteja tai tiedotteita. Osa yhteyshenkilGista ei nimittdin halua, etta heille
lahetdan markkinointiviesteja. Lopuksi han esitti, etta jarjestelmaan tehdyistd muu-
toksista olisi hyva tehda viela kayttéohje, jossa muutokset ja niiden hyodyntamis-
mahdollisuudet olisi esiteltyna selkeasti. Koehenkild koki, ettad kdyttoohjeessa tulisi
olla paljon kuvia ja vahan tekstia, jolloin jokaisen olisi helppo ja nopea tulkita kaytto-

ohjetta.
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7.3.2 Tilannetutkimus jarjestelmaan luodusta asiakasrakenteesta

Toisena koehenkiléna toimi Respectan avainasiakasmyyja. Sovelletun tilannetutki-
muksen aloitimme keskustelemalla CRM-jarjestelman kaytosta ja asiakkaiden sopi-
mustiedoista. Koehenkil® kertoi tarvitsevansa asiakkaisiin liittyvia sopimuksia paivit-
tdin tyossaan. Asiakkaiden sopimukset eivat ole olleet 16ydettavissa asiakkuudenhal-
lintajarjestelmasta, joten koehenkilo on joutunut etsimaan asiakaskohtaiset sopi-
mukset muuta kautta. Han ei ole siis voinut hyodyntaa asiakkuudenhallintajarjestel-
maa siind, ettd han olisi [6ytanyt asiakkaan sopimuksen jarjestelmasta. Koehenkild
piti CRM-jarjestelmasta |oytyvia tietoja suuntaa antavina. Han kertoi tahan olevan
syyna sen, ettd yhteyshenkiloiden tittelit ja tydnkuvat muuttuvat nopeassa tahdissa,
eika naita aina ehdita muutamaan jarjestelman tietoihin tai asiasta ei olla oltu tietoi-
sia. Samoin koehenkilé koki haastavaksi erityisesti yksityisten asiakkaiden jatkuvasti
muuttuvien tilanteiden ja ostojen hallinnan. Koehenkil6 kertoi, etta asiakkaiden ja
yhteyshenkil6iden tietojen kirjaamiseen ei ole suoranaisia yhteisia toimintatapoja.
Kaikilla jarjestelmaan yhteyshenkiloita tai asiakkaita kirjaavilla henkil6illa tulisi olla
sama tieto siita, mita tietoja jarjestelmaan tulee kirjata. Tietojen kirjaamisen yhte-

naistaminen olisi tarkeda koehenkilon mielesta tarkeaa.

Koehenkildlle kerrottiin, etta asiakaskannan rakenteeseen ja sopimusten kirjaami-
seen liittyen on CRM-jarjestelmaan luotu asiakkaille paaasiakkaita, jotka on nimetty
EMO-termeilla. EMO1 on asiakaskannan hierarkkisessa rakenteessa ylimmalla tasolla
ja sen alle ovat luotuna EMO2-asiakkaat. EMO2-asiakkaat ovat maaritelty asiakkaan
tarjoamien palveluiden mukaan. EMO2-asiakkaiden alle on siirretty jarjestelmassa
olleet asiakkaan toimipisteet ja sinne on myds luotu jarjestelmasta aikaisemmin puu-

tuneet toimipisteet.

Havainnointitilanteessa koehenkildlle annettiin tehtdvaksi etsid eras yksityisen asiak-
kaan toimipiste ja tahan asiakkaaseen liittyvat sopimustiedot. Koehenkil6 etsi ensin
sopimusta toimipisteen kortilta. Sopimusta ei kuitenkaan kortilta 10ytynyt, jolloin
koehenkilo siirtyi toimipisteen paaasiakkaan kortille eli EMO2-asiakkan tietoihin. So-
pimuksen l6ytymiseksi koehenkilon tuli kuitenkin avata viela EMO2-asiakkaan paa-

asiakkaan kortti eli EMO1-asiakkaan tiedot, jonne sopimus oli kirjattuna.
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Koehenkilo ehdotti, ettd jatkossa sopimukset olisi hyva 16ytya EMO2-asiakkan kortil-
ta. Tama helpottaisi hanen mukaansa jarjestelman kayttoa. Koehenkild perusteli eh-
dotustaan myds silla, etta sopimukset saattavat olla erilaiset eri EMO2-asiakkailla ja
sopimuksia saattaa olla useita, jotka koskevat vain tietyn EMO2-asiakkaan alla olevia
toimipisteita. Sopimusten sijoittaminen EMO2-asiakkaan kortille olisi loogisempaa,
silld silloin sopimus 16ytyy vain sen EMO2-asiakkaan alta, jota sopimus koskee.
EMO1-asiakkaan kortille voitaisiin kuitenkin kerata kaikki asiakkaaseen liittyvat sopi-

mukset kaikilta EMO2-asiakkailta.

Koehenkild koki asiakasrakenteen luomisen olleen iso askel CRM-jarjestelman kaytet-
tavyyden eteenpain viemiselle. Koehenkil6 koki, etta muutoksen myota jarjestelmaa
voitaisiin hyodyntdaa enemman. Tarkeaksi asiaksi nousi muutoksen yllapito ja muu-
tosten tekeminen koko asiakaskantaan, kun nyt muutos oli tehty vasta yksityisen
puolen asiakkaille. Jatkotoimenpiteista keskusteltaessa koehenkil6 kertoi, etta jat-
kossa tulisi panostaa asiakaskayntien kirjaamiseen CRM-jarjestelmaan. Asiakaskayn-
nin kirjaamisesta tulisi ohjeistaa asiakaskdynteja tekevia henkiloita, jotta kaynneista
osattaisiin kirjata oikeat asiat ja jarjestelmaa voitaisiin hyddyntaa entistda paremmin

asiakassuhteiden yllapidossa ja asiakaspalvelussa.

Lopuksi esille nousi keskustelua siitd, kuinka jarjestelmaan tehdyista muutoksista
kerrottaisiin jarjestelmaa kayttaville henkildille. Ohjeistus paatettiin esitella videopa-

laverin muodossa kayttajille Iahiaikoina.

7.4 Muutosten jalkeen tehdyn kaytettavyyskyselyn tulokset

CRM-jarjestelmaan tehtyjen muutosten jalkeen laadittiin jalkikysely. Jalkikyselyn ta-
voitteena oli selvittaa miten kayttajat kokevat jarjestelmaan tehdyt muutokset ja

ovatko ne auttaneet heita. Kyselyyn vastasi 15 Respectan tyontekijaa.

Kyselyn ensimmainen kysymys oli sama kuin tutkimuksen alussa tehdyssa kyselyssa
eli se kuului: "Kuinka paljon hyodynnat CRM-jarjestelmaa tyossasi?”. Vastaajat ar-
vioivat tata asteikolla nollasta kymmeneen. Vastausten keskiarvoksi tuli 5,14. Jos

henkil6t, jotka eivat hyddynna jarjestelmaa lainkaan tyossaan, jatetdan pois keskiar-
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vosta, saadaan keskiarvoksi 6. Suurin osa vastauksista on sijoittunut numeron 7 koh-

taan ja ennen sita. Kuviossa 23 on esitetty vastausten jakautuminen.

Vastaajien maara

B Kuinka paljon hyédynnat
tyossdsi CRM-jarjestelmaa?

Kuvio 23. CRM-jarjestelman hyédyntaminen asteikolla 0-10

Seuraavaksi siirryttiin kysymyksiin, joihin vastattiin Likertin-asteikon avulla. Ensim-

maiset vaittamat olivat samoja kuin tutkimuksen alussa tehdyssa kyselyssa. Ensim-

maiseksi vastaajien tuli vastata kysymykseen loytavatko he helposti etsimansa asiak-

kaat CRM-jarjestelmasta. Vastausten sijoittuminen asteikolla 1-5, jossa 1 edustaa

vastaajan olevan vahvasti eri mieltad vaittdman kanssa ja 5 puolestaan edustaa vas-

taajan olevan vahvasti samaa mielta vaittaman kanssa, on esitettyna kuviossa 24.
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Kuvio 24. Vastaukset asiakkaiden |16ytymiseen CRM-jdrjestelmasta

Tahan vaittamaan saadut tulokset vaikuttavat melko hyvilta. Yksi vastaajista ei ole

osannut vastata kysymykseen.

Toinen vaittama kuului: ” Loydan jarjestelmasta helposti asiakkaan tiedot”. Tahan
kysymykseen vastattiin vaihtelevasti, mutta suurin vastauspiikki on numeron 4 koh-
dalla. Vaittaman kanssa on ollut eri mielta kaksi vastaajaa ja kaksi henkil6a ei ole

osannut vastata kysymykseen (ks. kuvio 25).
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Kuvio 25. Asiakkaaseen liittyvien tietojen |0ytyminen jarjestelmasta

Seuraavassa vaittamassa vastaajien tuli arvioida, kuinka luotettavina he pitivat jarjes-
telmasta I6ytyvia tietoja. Kaikki vastaajat ovat vastanneet 3 tai enemman eli jarjes-

telmasta |0ytyvia tietoja pidetdan melko luotettavina tai luotettavina (ks. kuvio 26).
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2 W Pidén jarjestelméssa olevia
32 tietoja luotettavina
: ]
i B
1= 2 3 4 5= En osaa
Vahvasti Vahvasti sanoa
eri samaa
mieltd mieltd

Kuvio 26. Jarjestelmdassa olevien tietojen luotettavuus
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Kuten ensimmaisessakin kyselyssa, myos jalkikyselyssa haluttiin selvittdd yhteyshen-
kildiden tietojen kirjaamisen selkeytta. Yhteyshenkilon kortille tehtiin muutoksia,
joiden toivottiin selkeyttavan yhteyshenkildiden tietojen tayttamista. Tahan vaitta-
maan saadut vastaukset olivat hyvin samanlaiset kuin ensimmaisessa kyselyssa. Ku-

viossa 27 on esitetty tulokset tahan vaittamaan.

Vastaajien maara

5

4

3

B Uuden yhteyshenkilon
2 tietojen kirjaaminen
jarjestelmaan on selkeda

1

0 T T T

1= 2 3 4

5= En osaa
Vahvasti Vahvasti sanoa
eri samaa
mielta mielta

Kuvio 27. Yhteystietojen kirjaaminen yhteyshenkil6lle

Kahdessa seuraavassa vaittamassa keskityttiin CRM-jarjestelmaan tehtyjen muutos-
ten vaikutusta jarjestelman kaytettavyyteen. Yhteyshenkildiden tietoihin lisattiin
pudotusvalikolliset yhteyshenkilén rooli- ja vastuualuetietueet. Tata muutosta kasit-
televa vaittama kuului: "Tehdyt muokkaukset yhteyshenkilon kortilla parantavat

CRM:n kaytettavyytta.” Kuviossa 28 on esitetty tahan vaittdmaan saadut vastaukset.
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B Tehdyt muokkaukset

6
5
4
3
yhteyshenkilon kortilla

2 parantavat CRM:n
1 I lE kaytettavyytta
0 \

2 3 4

Vastaajien maara

1= 5= En osaa
Vahvasti vahvasti sanoa
eri mielta samaa
mielta

Kuvio 28. Yhteyshenkilon kortille tehtyjen muutosten vaikutus kaytettavyyteen

Kukaan vastaajista ei ollut taman vaittaman kanssa eri mieltd. Vastaajista kaksi oli
valinnut vastausvaihtoehdon: “en osaa sanoa”. Yhteyshenkilon kortille tehdyt muu-
tokset yhteystietojen kirjaamiseen on suhtauduttu myoénteisesti ja katsottu muutos-

ten parantaneen kaytettavyytta.

Toinen vaittama, jolla mitattiin muutosten vaikutusta jarjestelman kaytettavyyteen,
paneutui jarjestelmaan luotuun asiakasrakenteeseen. Vaittamalla selvitettiin paran-
siko yksityisille asiakkaille luotu asiakasrakenne jarjestelman kaytettavyytta (ks. kuvio

29).
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Kuvio 29. Asiakasrakenteen luomisen vaikutus CRM-jarjestelman kaytettavyyteen

Tahan vaittamaan valitettavan moni vastaajista ei osannut kertoa nakemystaan. Ku-
kaan ei kuitenkaan ollut vaittaman kanssa eri mielta. Yhteensa seitseman vastaajaa
oli samaa mielta tai vahvasti samaa mielta, etta asiakasrakenteen muutos paransi

CRM-jarjestelman kaytettavyytta.

Naiden kysymysten jalkeen siirryttiin avoimiin kysymyksiin, joihin vastaajat saivat
vastata omin sanoin. Avoimina kysymyksina kdytettiin samoja kysymyksia kuin 1ah-
toselvityskyselyssa. Taten ensimmainen kysymys kasitteli CRM-jarjestelman asiakas-
kantaa ja sitd, kuinka sen kaytettavyytta voitaisiin vield parantaa. Avokysymykseen

saadut vastaukset ovat koottuna kuviossa 30.
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eYksikdiden nimeaminen valmiiksi
nopeuttaa tekemista. Kun soittojen ja
tapaamisten kirjaaminen saadaan
yhtenevaiseksi, myos niiden kaytettavyys
parantuu.

eJulkisella puolella vaikea |6ytaa tiettya

asiakasta, koska esim.

Helsingin kaupungin alla on kymmenia

instansseja. Niita ei loyda ellei tieda

asiakasnumeroa.

Lisaksi pitaisi olla yhteiset savelet siita eJirestelman
minka asiakkaan alle asioita kirjataan. esim kayttotapojen
98241, .....98241-61 jne. yhtenaistaminen

eHelppokayttdisyys, ja mobiilikdyttd *Kaytettdvyyden
helpommaksi kehittaminen

eKoko asiakaskannan lapikaymalla vaarien
asiakkuuksien poisto ja jaljelle jadvien e Mobiilikdyttd
tarkastus oikeellisuuden suhteen. mahdolliseksi
Paaasiakas polun rakentaminen niin, etta
sielta l6ytyis helposti samaan asiakas

alueeseen kuuluvat asiakkuudet *Contact Center

mukaan jarjestelman
kayttoon
eTarvitsen jarjestelma joka palvelee
projektien hallinnointia. CRM ei ole
palvellut tata joten en ole sita juurikaan
kayttanyt

*CC taydentaisi asiakastietoja

Kuvio 30. Keinoja lisata CRM-jdrjestelmadn kaytettavyytta jatkossa

Vastauksia analysoitiin etsimalla niista yhteisia piirteitd. Vastausten ydinajatukset
ovat koottuna kuviossa 30 oikean puolisessa laatikossa. CRM-jarjestelman asiakas-
kantaa ja sen kaytettavyytta voitaisiin vastausten perusteella parantaa yhtenaista-
malla jarjestelman kayttotapoja, kehittamalla jarjestelman kadytettavyytta, mahdollis-
tamalla jarjestelman kaytto alypuhelimella ja Contact Centerin osallistumin jarjestel-
man kayttoon. Nama vastaukset olivat melko lailla samoja kuin tutkimuksen alussa

saadut vastaukset.
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Toisena avokysymyksena kysyttiin, mika kayttajien kohdalla lisdisi CRM-jarjestelman
kayttoa. Erityisesti kayttajat toivoivat koulutusta jarjestelman kayttoon ja jarjestel-
man kdayton monipuolistamista. Esille nousi myos jalleen, etta jarjestelman kayttoa
lisdisi, jos sita voitaisiin kayttaa alypuhelimella tai taulutietokoneella. Katsottiin myds,
ettad kaytettavyytta voitaisiin kehittaa yksinkertaistamalla joitakin CRM-jarjestelman
toimintoja tai automatisoimalla niita, seka kehittamalla CRM-jarjestelman ja Outlook-
ohjelman yhteen toimivuutta. Kuvioon 31 on keratty kysymykseen saadut vastaukset

ja niita on tulkittu sisaltéanalyysilla.



*Mobiilina kaytto

eHelposti mukana kannettava tyokone ja
liittyma, etta asiat voisi kirjata heti
asiakaskaynnilla tai kaynnin jalkeen.

eProjektityokalu ja "yhden sivun tarve" eli
mahdollisimman helppo ja nopea
kayttoinen

¢Jos Outlook-kalenteri ehdottaisi suoraan
tietojen vientia CRM-jarjestelmaan, nyt
taytyy tieto "trakata", toiminto ei ole
joustavaa.

eJuuri sain vasta ohjelman toimivana joten
en vield osaa hyodyntaa tarpeeksi. En ole
saanut asiaan oikein koulutusta / paassyt
sita kunnolla testaamaan.

eKoulutus siihen

¢Talla hetkelld minulle ei ole CRM
jarjestelmaa asennettu. Olen kayttanyt
aiemmin Respectan CRM-jarjestelmaa,
mutta talléin koin ettd se ei ollut
aktiivisessa kaytossa koko
myynti/markkinointi organisaatiossa ja sen
kayttoa ei myoskaan aktiivisesti johdettu.
Oma CRM kayttoni ja aktiivisuuteni
luonnollisesti lisdantyisi silla etta ko.
jarjestelma olisi asennettu koneelleni.
Kayttoa lisaisi myos se etta CRM olisi aito
tyokalu arjessa, jonka ymparilla esim.
myynnin/markkinoinnin organisointi ja
johtaminenkin tapahtuisi.

*Nykyiset muutokset ja Marian tekemat
muutokset on suoraan vaikuttanut CRM:n
kayttoon positiivisesti.

Kuvio 31. Jarjestelman kayttoa lisdaavia tekijoita

>
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e Jarjestelman kaytto
asiakkaan luona

eKaytettavyyden
kehittaminen

eKoulutus jarjestelman
kaytosta ja kayton
monipuolistaminen

eJarjestelman
monipuolinen
hyodyntaminen
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8 Tulosten analysointi ja jatkotoimenpiteet

8.1 Vaatimusmaarittelyn tulokset

Vaatimusmaarittelyyn kuuluneessa kyselyssa selvisi, etta kayttajat hyodyntavat hyvin
eritasoisesti CRM-jarjestelmaa tydssaan. Vastaustuloksissa on kuitenkin otettava
huomioon, etta kysely lahetettiin myos henkildille, jotka tyoskentelivat CRM-
jarjestelman kehittamisen parissa. Kyselyyn vastanneista seitsemastatoista seitseman
koki hyddyntavansa jarjestelmaa tyossaan nelosen verran tai sen alle asteikolla 0-10.
Jotta jarjestelman kaytosta saataisiin kaikki irti, olisi tarkeaa, etta jokainen jarjestel-
maa kayttava kokisi hyotyvansa jarjestelman kaytosta. Olisi tarkeaa, etta tulevaisuu-
dessa yha useampi tyontekija hyddyntaisi CRM-jarjestelmaa tyossaan, silla jarjestel-

man tarkoituksena on olla myynnin tukena ja auttaa asiakassuhteiden hallinnassa.

Asiakkaiden ja tietojen l0ytymista jarjestelmasta pidettiin melko hyvana. Jotkut vas-
taajista kokivat kuitenkin asiakkaiden ja tietojen I6ytymisen ongelmalliseksi, joten
tassa olisi yksi kehittamisen kohde jatkossa. Suurin osa vastaajista piti jarjestelmasta
Ioytyvia tietoja luotettavina. Kaksi vastaajista suhtautui jarjestelmasta loytyviin tie-
toihin varauksella. Jarjestelmasta |oytyvia tietoja tulisi paivittaa ja pitaa ajan tasalla,
jotta niitd voidaan hyodyntaa tehokkaasti ja niihin voidaan luottaa. Kyselyssa esille
nousi, etta joillekin kayttajista on epadselvaa mita yhteyshenkilon tietoja tulee tayttaa
yhteyshenkilon kortille. Yhteyshenkilon oleellisten tietojen kirjaaminen on tarkeaa,
jotta yhteyshenkil66n voidaan olla jatkossa yhteydessa ja asiakaskokemusta voidaan

kehittaa.

Tarkeimmaksi tekijaksi asiakaskannan kaytettavyyden kehittajaksi nousi asiakaspuun
luominen, pudotusvalikoiden kaytto, sovelluspohjainen jarjestelma ja Contact Cente-
rin osallistumien jarjestelman kayttéon. Vastauksista voitiin paatella, etta kayttajat
ovat kokeneet huonoksi sen, ettei asiakasluokittelua ja asiakasrakennetta oltu luotu
jarjestelmaan. Kayttajat kaipasivat asiakaspuun luomista ja sitd, etta asiakkaan kortil-

ta voitiin ndhda mihin padasiakkaaseen kyseinen asiakas liittyi.

Jarjestelman kayttoa lisaisi kyselyn mukaan asiakasrakenteen luominen, jarjestelman
kaytto alypuhelimella ja parempi yhteensopivuus Outlook-ohjelman kanssa. Kun pai-

vitetty versio CRM-jarjestelmastd saadaan kayttoon, tulisi sen toimia monipuolisem-
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min sahkopostiohjelman kanssa. Myyntiedustajien tyota helpottaisi varmasti, jos he
voisivat kayttaa CRM-jarjestelmaa asiakkaan luona tai heti asiakkaalta lahdettya aly-

puhelimella tai taulutietokoneella.

8.2 Tilannetutkimuksen tulokset

Tilannetutkimuksissa selvisi, etta CRM-jarjestelmaan tehtyjen muutosten myo6ta on
menty parempaan suuntaan jarjestelman kaytettdavyyden kannalta. Markkinointiluet-
teloiden tekeminen on muutosten myo6ta tarkempaa ja helpompaa. Ennen pudotus-
valikollisten vastuualue ja yhteyshenkilon rooli -kenttien luomista on oikeiden yh-
teyshenkildiden I6ytaminen ollut haasteellista. Aiemmin yhteyshenkil6itd on haettu
markkinointiluetteloita tehdessa titteli-kentan mukaan, johon kayttdjat ovat voineet
vapaasti kirjoittaa mita ovat halunneet. Titteleitd on taman vuoksi kirjattu lyhenteita
kayttaen ja niissa on voinut olla kirjoitusvirheita, jolloin nama asiakkaat eivat ole siir-

tyneet markkinointiluetteloon.

Asiakasrakenteeseen pureutuvassa tilannetutkimuksessa selvisi, etta asiakasraken-
teen suhteen oltiin menossa oikeaan suuntaan. Tutkimuksen aikana selvisi, ettad kehi-
tettdvaa vield olisi, mutta huomattava parannus on jo saavutettu. Tutkimukseen osal-
listunut henkild koki erityisen hyvana, ettd jatkossa asiakkaiden sopimustiedot olisi-
vat helpommin kaikkien saatavilla. Sopimustiedot tullaan jatkossa kirjaamaan EMO2-
asiakkaan alle, kuten tutkimukseen osallistunut henkil6 toivoi. Tilannetutkimuksien

tulokset on koottu taulukkoon 1.



Taulukko 1. Tilannetutkimuksen tulokset kootusti
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Saadut tulokset

Jatkotoimenpiteet

Yhteyshenkiloiden
tietojenkirjaus

- tilannetutkimus
markkinointiluetteloi-

den laatimisesta

- Yhteyshenkildiden haku jarjes-
telmasta eri kriteerein ollut ai-
emmin vaikeaa

- Yhteyshenkil6iden tietojenkir-
jaamisessa ei yhtendisia tapoja

- Jarjestelmasta loytyvaa tietoa
pidettiin luetettavana

- Jarjestelmaan tehtyjen muutos-
ten jalkeen yhteyshenkil6ita voi-
daan hakea jarjestelmasta tarken-

netummin

- Kayttoohjeen paivitys
markkinointiluetteloiden
tekemisesta

- Yhteyshenkilon tietoihin
tulisi kirjata saako héanelle
lahettaa markkinointimateri-

aalia

Asiakasrakenne
- tilannetutkimus so-
pimustietojen 16ytymi-

sesta asiakkaiden takaa

- Haasteelliseksi koetaan asiakkai-
den jatkuvasti muuttuvien tietojen
ajan tasalla pitdminen

- Tietojen kirjaaminen jarjestel-
maan kaipaa yhteisia kdytanteita
-Asiakkaiden lajittelu EMO2-
asiakkaiden alle voi olla joidenkin
kohdalla haasteellista

- Johtohenkildiden tapaamisten
kirjaus jarjestelmaan vililla on-

gelmallista

- Sopimustiedot EMO2-
asiakkaiden alle

- Ohjeistusta kayttajille jar-
jestelman kaytosta

- Jatkossa asiakaskaynnin
ohjaaminen kollegalle ta-
paamisessa tulleiden huomi-

oiden perusteella

- Asiakasrakenteen luominen

muillekin asiakasryhmille

Molemmat tutkimukseen osallistuneista henkil6ista pitivat tarkeana, ettd muutoksis-

ta tiedotettaisiin CRM-jarjestelman kayttajia. Katsottiin myos, etta kayttéohjeen laa-
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timinen markkinointiluetteloiden tekemisesta olisi aiheellista. CRM-jarjestelmaan
tehdyista muutoksista tiedotettiin kayttdjia yhteisen videopalaverin muodossa, seka
palaverissa esitetty kayttéohje markkinointiluetteloiden laatimisesta lahetettiin kai-
kille kayttadjille sahkopostitse. Ndin ollen myds henkil6t, jotka eivat padsseet osallis-
tumaan palaveriin, saivat kattavan tiedon jarjestelmaan tehdyistda muutoksista ja

miten niita voidaan jatkossa hyddyntaa.

8.3 Jalkikyselyn tulokset

Tutkimuksen jalkikyselyssa haluttiin kayttdaa samoja kysymyksia kuin tutkimuksen
alussa tehdyssa kyselyssa, jotta voitaisiin vertailla, onko kayttajien vastaukset muut-

tunut jarjestelmaan tehtyjen muutoksien myota.

Kovin suuria eroja ei kayttdjien vastauksissa ollut, kun niita verrattiin tutkimuksen
alussa tehtyyn kyselyyn. Kuviosta 32 voidaan tulkita, kuinka kyselyihin on vastattu
ennen jarjestelmaan tehtyja muutoksia ja niiden jalkeen. Kuviossa tummansiniset
pylvaat kuvaavat ennen muutoksia saatuja vastauksia ja vaaleansiniset pylvaat ku-
vaavat tutkimuksen lopussa saatuja vastauksia. Tuloksia ei voida kuitenkaan suoraan

vertailla toisiinsa, silla vastaajamaarat poikkesivat kyselyiden valilla.
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Kuvio 32. Kyselyihin saatujen vastausten vertailu pylvaskaavioilla

Jarjestelmasta |0ytyvia tietoja pidettiin hieman luetettavimpina tutkimuksen jalkeen
kuin ennen sita. Se, miksi CRM-jarjestelmaan tehtyjen muutosten myoéta kayttajien
vastaukset eivat muuttuneet, saattoi johtua monesta asiasta. Kayttajat eivat ehka
ehtineet kayttdmaan jarjestelmaa riittavasti muutosten jalkeen, jolloin kayttajako-
kemus ei ehtinyt muuttua. CRM-jarjestelman kayttdaste saattaa olla sen verran ma-
tala, ettei muutoksilla ollut suurta vaikutusta kaikkien kayttajien kokemuksiin. Yksi
syy saattaa olla, ettd asiakaskannan rakenteen muutos tehtiin vain yhdelle asiakas-

ryhmalle.

Vastauksista voidaan paatelld, etta kayttajat kokivat yhteyshenkildiden korteille teh-
dyt muutokset hyvina. Kayttdjien mielesta yhteyshenkilon tietojen kirjaamiseen teh-

dyt muutokset ovat parantaneet jarjestelman kaytettavyytta.

Asiakasrakenteen vaikutusta jarjestelmaan kaytettavyyteen oli selvasti vaikeampi
arvioida, silla kuusi vastaajaa ei osannut kertoa, onko jarjestelman kaytettavyys
muuttunut. Kuitenkin he, jotka ovat osanneet arvioida asiakasrakenteen vaikutusta

kaytettavyyteen, kokivat sen parantuneen. Kaikkia asiakkaiden sopimustietoja ei
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ollut vielad ehditty kirjaamaan EMO-asiakkaille, joka saattoi myos vaikuttaa siihen,

ettei kaytettavyyden tilaa osattu arvioida.

Kayttajat kertoivat, etta CRM-jarjestelman kaytettavyys paranisi, jos jarjestelmaa
voisi kayttaa alypuhelimella tai taulutietokoneella. Kayttajat kokivat myds tarvitse-
vansa enemman koulutusta jarjestelman kaytosta ja jarjestelman monipuolisempaa
hyédyntamista. Respectan siirtyessa kayttamaan paivitettya versiota CRM-
jarjestelmastaan olisi varmasti tarpeen pitaa kayttajille yhteinen koulutustilaisuus.
Tilaisuudessa voitaisiin kerrata yhteisia kaytantotapoja, CRM-jarjestelman uusia omi-
naisuuksia seka keskustella yhdessa miten jarjestelmaa voitaisiin jatkossa hyodyntaa

enemman.

Tutkimuksessa saatiin kayttdjavaatimuksia, joita kaikkia ei voitu tassa opinndytetyos-
sa saavuttaa. Iteratiivisen tuotekehityksen ndakékulmasta CRM-jarjestelman kaytetta-
vyytta tulisi edelleen kehittaa jalkikyselyssa saatujen kayttajavaatimusten perusteel-
la. Seuraavassa kehitysvaiheessa olisi oleellista keskittya erityisesti mahdollistamaan
jarjestelman kaytté myos muilla laitteilla kuin tyopaikan tietokoneella. Samoin Out-
look-ohjelman yhteensopivuutta tulisi kehittda, seka jarjestelman kdyttéa monipuo-

listaa yrityksen sisalla.

Teoriaosuudessa esiteltiin kappaleessa 5.4 "Kaytettavyys ja CRM” kaytettavyysteki-
jOita, jotka voidaan Chipmanin mukaan liittada CRM-jadrjestelmaan. Naita 11 tekijaa
verratessa tutkittuun CRM-jarjestelmaan ja mietittdessa, mita tulisi paivitettyyn jar-
jestelmaversiossa huomioida, voidaan listalta nostaa esiin muutama kohta. Nykyinen
jarjestelma on valilla hidas ja kdyttadja joutuu odottamaan tietojen latautumista. Ta-
man ongelman toivotaan korjaantuvan paivitetyn jarjestelman kayttoonoton jalkeen.
Kayttdjan joutuessa odottamaan jarjestelman latautumista, turhauttaa se kayttajaa

ja vahentaa kayttajakokemuksen laatua.

Kyselyissakin esille nousi, etta jarjestelman ja sahkdpostin yhteensopivuudessa on
puutteita ja niiden toivottiin toimivan monipuolisemmin yhdessa. Uuden version lu-
vataan toimivan tehokkaammin yhdessa Outlook-ohjelman kanssa ja myds tarjoavan
kayttdjille uusia toimintoja. Tulevaisuudessa asian pitaisi siis korjaantua jarjestelma-
version vaihtuessa, mutta on tarkeaa, etta kayttajille ohjeistetaan, miten he voivat

ndita uusia ominaisuuksia hydodyntaa tydssdaan. Samoin ongelmalliseksi koettiin jar-
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jestelman kayttomahdollisuus vain tietokoneella ja kuten Chipman esittaa, kdyttoa
rajoittavat tekijat vahentavat CRM-jarjestelman kaytettavyytta. Tamakin puutteelli-
suus nousi esille jo vaatimusmaarittelyssa. Jatkossa tama kaytettavyysongelma saat-
taa ratketa paivitetyn jarjestelmaversion myota. Mobiilikdyttoisen ja taulutietoko-
neilla toimivan CRM-jarjestelman kayttéonotto vaatii kuitenkin yritykselta paneutu-

mista asiaan.

9 Pohdinta

9.1 Yhteenveto

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdaa Respecta Oy:n kayttdaman CRM-jarjestelman
kaytettavyyden tila ja pyrkia kehittamaan sita tekemalla jarjestelmaan muutoksia.
CRM-jarjestelma mahdollistaa asiakastiedon keraamisen hyddynnettavassa muodos-
sa yhteen paikkaan, asiakkaiden luokittelun, viestinnan asiakkaiden kanssa seka vah-
vojen asiakassuhteiden luomisen (Kumar & Reinartz 2006, 4). Respectan CRM-
jarjestelmaan lahdettiin tekemaan muutoksia luomalla asiakasrakenne yksityisille
asiakkaille seka muuttamalla yhteyshenkildiden tietojen kirjaamista. Yhteyshenkil6i-
den tietojen kirjaamistavan yhtendistamisella toivottiin, ettd yhteyshenkiloista kirja-
tun tiedon laatu paranee ja tietoja voidaan jatkossa hyodyntaa tehokkaammin esi-

merkiksi markkinointiluetteloita tehdessa.

Kaytettavyystutkimuksen tuloksena yksityisille asiakkaille luotiin hierarkkinen asia-
kasrakenne. Asiakasrakenteen on tarkoitus helpottaa asiakassuhteiden hahmotta-
mista ja asiakkaiden sopimustiedot voidaan jatkossa kirjata EMO-asiakkaiden korteil-
le, jolloin ne ovat kaikkien kayttajien saatavilla. Taman lisaksi yhteyshenkildiden kor-
teille luotiin pudotusvalikoilla toimivat yhteyshenkilén rooli- ja vastuualuetietueet.
Pudotusvalikoiden kdyttd poistaa kirjoitusvirheet ja erilaisten lyhenteiden kayton,
jolloin asiakkaita voidaan hakea jarjestelmasta tarkemmin. Yritys voi myds jatkossa
hyodyntaa tata asiakasrakenteen mallia luodessaan muille asiakasryhmille asiakasra-

kennetta CRM-jarjestelmaan.
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Jarjestelmaan tehdyt muutokset asiakasrakenteen ja yhteyshenkilon tietojen kirjaa-
miseen mahdollistavat jarjestelman paremman hyddynnettdvyyden ja toimivuuden.
Kayttajat kaipasivat asiakasrakennetta CRM-jarjestelmaan ja sen luomisessa onnis-
tuttiin. Yksityisille asiakkaille luotu asiakasrakenne vastaa sille asetettuja tavoitteita.
Asiakasrakenne taytyy vield luoda muillekin asiakasryhmille, jotta jarjestelman kay-
tettavyyttd ja yhtenaisyytta voidaan lisata. Jalkikyselyn tulosten perusteella asiakas-
rakenteen vaikutusta CRM-jarjestelmaan ei osattu vield arvioida. Tahan saattoi olla
syyna se, etta rakenne luotiin vasta yksityisille asiakkaille, tai sitten kayttajat eivat
olleet ehtineet kayttaa jarjestelmaa tarpeeksi muutosten jalkeen. Yksityisille asiak-
kaille luotua asiakasrakennetta ei voida kopioida suoraa muille asiakasryhmille vaan

siihen joudutaan todennakdisesti tekemaan jonkinlaisia muutoksia.

Tutkittaessa tilannetutkimusten avulla muutosten vaikutusta CRM-jarjestelman kay-
tettdavyyteen olisi useamman kayttajan seuraaminen luonut luotettavamman kuvan
testien tuloksista. Useamman kayttajan osallistuminen tilannetutkimukseen olisi
tuonut esille myds enemman kayttétapoja, joihin jarjestelmaa hyddynnetaan, ja sen,
miten jarjestelmaan tehdyt muutokset koettiin. Tilannetutkimus toteutettiin kuiten-
kin vain kahdella kayttajalla, silla haluttiin tutkia juuri markkinointiluettelon tekoa ja
asiakkaiden sopimustietojen [6ytymista jarjestelmasta uuden asiakasrakenteen myo-
ta. Kuten Heikkila (2005, 87) mainitsee tilannetutkimuksen toteuttaminen useammal-

le kayttajalle voi olla mahdotonta, jos tutkittava aihe on maaritelty tarkoin.

Yhteyshenkildiden korteille tehdyt muutokset koettiin hyvaksi markkinointiluetteloi-
den tekoa ajatellen ja halutut yhteyshenkil6t olisi jatkossa helpompi poimia jarjes-
telmasta. Kayttadjat eivat kuitenkaan kokeneet, ettda muutosten myota yhteyshenki-
I6iden tietojen kirjaaminen olisi selkeytynyt. Yhteyshenkildiden tietojen paivittami-
sen jalkeen jarjestelmasta loytyvia tietoja pidettiin luotettavampina, joten tassa asi-

assa mentiin eteenpain.

Opinnaytetyolle asetetuille tutkimuskysymyksille saatiin tyon myoéta vastaukset.
Opinnaytetyo taytti siten sille asetetut tavoitteet. Seuraavia tutkimuskysymyksia ai-
heeseen liittyen voisi olla, kuinka uuden jarjestelmaversion kayttéonotto on vaikut-
tanut kaytettavyyteen, kuinka asiakasrakenteen luominen kaikille asiakasryhmille on
edistanyt CRM-jarjestelman kaytettavyyttad seka, onko tassa tutkimuksessa esille

nousseet kayttajavaatimukset voitu tayttaa.
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Jatkossa jarjestelman kaytettavyytta tullaan kehittdmaan luomalla asiakasrakenne
myo6s muille asiakkaille. Kaytettavyyden uskotaan myds parantuvan, kun uusi paivi-
tetty versio CRM-jarjestelmasta saadaan kayttdéon. Tavoitteena on myds mahdollis-
taa, etta kayttajat voivat tulevaisuudessa kayttaa jarjestelmaa joko dlypuhelimella tai
taulutietokoneella. Tama mahdollistaa jarjestelman kayton asiakkaan luona ja asia-
kastapaamisen kirjaamisen heti asiakkaalta lahdettya. Kayttdjat kokivat, etta jarjes-
telman kaytettavyytta voitaisiin parantaa myos kouluttamalla henkilokuntaa ja yhte-
ndistamalla sekda monipuolistamalla jarjestelman kayttoa. Nama vastaukset tulee
ottaa huomioon ja kehittaa naita osa-alueita, jotta jarjestelma palvelisi kayttajia jat-

kossa paremmin ja voidaan luoda kestavia asiakassuhteita.

Kaytettavyys katsotaan olevan tuotteen ominaisuus, jolla on vaikutusta tuotteen kay-
ton mielekkyyteen, tuloksellisuuteen seka tehokkuuteen. Kaytettavyytta voidaan
pitda tarkeana ominaisuutena, koska silla voidaan saavuttaa niin taloudellisia kuin
eettisidkin etuja. Taloudellisia etuja ovat esimerkiksi tuotteella tehdyn tyén laadun
paraneminen, kayttajan tuottavuuden parantaminen ja kayttajatukitarpeiden vahe-
neminen. Eettisyys puolestaan edustaa esimerkiksi kdayttomukavuuden ja kayttajien
tyytyvaisyyden lisddntymista. (Sinkkonen 2005, 178-179.) Naita etuja voidaan pitaa
myos syyna, miksi tdma opinnadytetyo toteutettiin. CRM-jarjestelman kaytettdavyyden

kehittamiselld yritys voi saada monenlaisia etuja.

Alkuperainen suunnitelma oli tutkia CRM-jarjestelman paivitetyn version kaytetta-
vyyttd. Uuden version kdyttoonotto kuitenkin myohastyi suunnitellusta, joten kaytet-
tavyytta tutkittiin vanhan jarjestelman pohjalta. Opinnadytetyon aikana tehdyt muu-
tokset CRM-jarjestelmaan tullaan ottamaan kaytto6n myos jarjestelman uudessa
versiossa. Kuten kappaleessa 3.3 "Microsoft Dynamics CRM” esiteltiin, Dynamics
CRM 2015 sisaltaa paljon uusia ominaisuuksia, joiden myo6ta voidaan saavuttaa osa

tutkimuksessa esille nousseista kayttajavaatimuksista jarjestelmalle.

9.2 Opinnaytetyon luotettavuus

Ensimmaiseen sdahkodiseen kyselyyn, jota kdytettiin vaatimusmaarittelyssa, saatiin

vastauksia 56 % kyselyn vastaanottaneista. Tama on melko ldhelld 60 %:a, jota voi-



73

daan pitaa luotettavana maarana vastauksia (Punch 2003, 42.) Jalkikyselyyn osallis-
tumiseen vastaajia jouduttiin houkuttelemaan enemman ja lopulta siihen vastasi
noin 47 % kyselyn vastaanottaneista. Kyselyn luotettavuus kasvaa sitd mukaan mita
enemman siihen saadaan vastaajia, joten olisi ollut mukava, jos useampi kayttdja olisi
ehtinyt vastata kyselyyn. Osa kyselyyn vastanneista henkildista tydskentelevat hallin-
nollisina henkildina IT-puolella, eivatka nain ollen kayta jarjestelmaa asiakastapaa-
misten dokumentointiin tai asiakastietojen etsimiseen. Tama saattoi aiheuttaa kyse-
lyiden tuloksiin validiteetti virheita. Ndiden henkildiden vastauksien myo6ta saatiin
kuitenkin kyselyiden tuloksiin myos erilaista nakdkulmaa. Kyselyt eivat olleet ainoat

tiedonkeruutavat, joten tutkimuksen lopputulosta voidaan pitaa taten luotettavana.

Kayttajille pidettiin koulutus CRM-jarjestelmaan tehdyistda muutoksista ja siitd miten
he voivat jatkossa niitd hyodyntaa. Koulutuksessa kayttdjia kehotettiin tutustumaan
muutoksiin ja perehtymaan niiden kaytté6n myods omatoimisesti. Taman myo6ta us-

kottiin kayttajilla olevan valmiudet vastata jalkikyselyn kysymyksiin.

Tilannetutkimusten toteutus sujui ongelmitta ja osallistujat kayttaytyivat luontevasti.
Tutkimusaineisto koottiin nauhoitusten ja muistiinpanojen sekda omien havaintojen

pohjalta. Erityisesti nauhoitukset tukivat hyvin aineiston analysointia.

Teorian lahteina pyrittiin kdayttamaan niin suomenkielisia kuin myos englanninkielisia
lahteitd. Tietoperustaa opinnaytetyolle haettiin niin kirjoista kuin internetsivustoilta.
Naiden lisdksi olin yhteydessa sahkopostitse kdytettdavyydesta luentoja pitdvaan Rai-
no Vastamakeen, joka ystavallisesti jakoi minulle luentomateriaaleja hanen luennoil-
taan. Opinnadytetyon lahteiksi pyrittiin valitsemaan julkaisuja, joiden tieto ei olisi van-
hentunut. Tasta poiketen kuitenkin katsottiin tarkeaksi kayttaa kaytettavyyden esi-

kuvana toimivan Nielsenin kirjoittamaa teosta ”"Usability Engineering” (1993).

Tama opinndytetyo oli mielenkiintoinen projekti, jonka aikana paasin hyodyntamaan
opintojeni myo6ta kertynytta tietoa. Koin erittdin mieleiseksi opinnaytetyon kaytetta-
vyysteeman. Tutkimuksen kohteena ollut CRM-jarjestelma oli minulle tyon alussa
melko vieras ohjelmisto, mutta olin kiinnostunut ja motivoitunut heti tyén alussa

tutustumaan jarjestelmaan ja sen toimintoihin paremmin.

Opinnaytetyon aihe muuttui hieman projektin aikana, joka hieman hankaloitti aika-

taulun suunnittelua. Olen kuitenkin tyytyvdinen, etta tyo lahti heti alussa nopeasti
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liilkkeelle ja sain paljon tukea yrityksen puolelta koko projekti ajan. Toivon myos Res-
pectan voivan hyddyntda opinnaytetydssa saatuja tuloksia jatkossa ja ndin ollen yha

kehittaa heiddn CRM-jarjestelmadansa parempaan suuntaan.
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Liitteet

Liite 1. Sahkopostitse lahetetty kutsu kyselyyn

Respecta

™R AA
L %8

Asiakaskannan paivittamiseen ja opinnaytetyohaoni liittyen on laadittu lyhyt kysely Respectan
CRM -jarjestelman kaytettavyydesta. Vastaamiseen ei mene paljoa aikaa, joten otatahan
osaa ja kerrot mielipiteesi jarjestelman kaytettavyydesta.

Alla olevan painikkeen kautta paaset arvioimaan CRM -jarjestelmaa.
Terveisin

Maria Latva
Hyvinvointiteknologian opiskelija

CRM:n kaytettavyys kyselyyn
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Liite 2.  Alkukysely CRM-jarjestelman kaytettavyydesta

Respecta

CRM-jirjestelmin kiytettivyys

1. Arviol CRM -jarjestelman kayttoa
Kuinka paljon hyodynnat tydssasi CRM-jarjestelmaa?

2. Arvioi CRM -jarjestelman toimivuutta
1 =taysin en mielta 5=taysin samaa mielta

Loydan jarjestelmasta helposti etsimani asiakkaat
Loydan ja asta helpost K littyvat tiedot

Pidén jarjestelmassa olevia tietoja luotettavina

Uuden yhteyshenkilon tietojen kinaaminen janestelmain on selkeaa
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3. Miten asiakaskantaa ja sen kaytettavyytta voisi parantaa?

4. Mika lisaisi sinun kohdallasi CRM -janjestelman kayttoa?

[Lahetal

En osaa sanoa

O00O0
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Liite 3. Sahkopostitse lahetetty kutsu jalkikyselyyn

Respecta

CRM-jarjestelman kiytettivyys

Asizkaskantaan tehtyihin muutoksiin j3 opinndytetyohdni littyen on Izadittu lyhyt kysely Respectan CRM-
janestelman k3ytettdvyydesta. Tavoitteena on selvittas ovatko CRM-jEresteimasin tehdyt muutokseat
ollzet hyodyllisia. Vastaamiseen i mene paljos aikaa, joten otatahan 0533 j3 kerrot mielipitessi
janestelman k3ytettdvyydesta.

Alls olevan painikkeen kautta p33set osallistumaan kyselyyn.
Aurinkoisia kevatp3vis toivottasn

Maria Latva
Hyvinvointiteknologian opiskelia

CRM:n kavtettavyys kysely




Liite 4. Jadlkikysely CRM-jarjestelmaan tehtyjen muutosten jalkeen

Respecta

1. Arvioi CRM -jérjestelman kaytiod
Fuinka paljon hyddynnat tydssasi CRM-argestelmaa?

2. Arvioi CRM -jarjestelman toimivuutts

1 = téysin er mielsd 5=tdysin samaa migls

Laydan jarestelmastd helposti etsim@ni asiakkast

Laydan jarjestelmastd helposti asiakkaaseen littyvat tedot

Pid&n jarjestelméssa olevia tietojs luotettavina

Uuden yhteyshenkildn tietojen kigaaminen jérfestelmian on selkedsd

Tehdyt muokkaukset yhteyshenkildn kortila parantavat CRAM:n kiytettBvyytts

Asiakasrakenteen muutos [yksityisten asiakkaiden osalta) parantaa CRM.n kaytettiwyyitad

3. Miten ssiskaskantas ja sen kytettBuyyttd voisi vield kehitda?

4. Mika lisdisi sinun kohdallasi CRM -jarfesteiman kayttaa?

Laheta
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En osaa sanoa
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