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Taman opinnaytetyon tarkoitus on tuottaa kayttbohjeistus CRM-jarjestelmaan Anvia Securi
Oy:lle. Anvia Securilla on CRM-jarjestelméan pilotointiprojekti kdynnissa. kayttéohjeen tarkoitu-

ksena on tukea uuden kayttgjan toimintaa koulutuksen jalkeen.

TyoOn teoreettinen viitekehys koostuu teoriasta, jonka avulla lukijalle pyritédn avaamaan CRM-
k&site ja sen sisdltamét asiat. Opinnaytetyon teoriassa kasitelladn myos CRM-jarjestelméan

kayttdonottoprojektia ja sen haastavuutta seka tarjotaan ohjeistus siind onnistumiseen.
Produktissa keskitytdan asioihin, jotka kayttajat ovat kokeneet vaikeimmiksi. Produkti on py-
ritty pitda mahdollisimman selkeana ja helppolukuisena. Ohjeistuksessa hyddynnetaan paljon

kuvia CRM-jarjestelmasta ja sen sisaltdmista tiedoista ja tasta syysta produkti on salainen.

Opinnaytety6 on toteutettu loppuvuodesta 2015 — alkuvuodesta 2016.
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1. Johdanto

Asiat, kuten asiakkuuksien kehittaminen, jalostus, sailyvyys ja tuottoisuus kuulostavat
hyvalta riippumatta yrityksen toimialasta tai koosta. En usko, ettd maailmassa toimii voit-
toa tavoittelevia yrityksia, jotka eivat nakisi olennaista hyotya yritykselleen pystyessaan
toteuttamaan edell& mainitut asiat. Todellisuudessa harvat yritykset hyddyntavat CRM:n
tarjoamia mahdollisuuksia kehittda yrityksen toimintaa ja tuottoisuutta. Onneksi nykyinen
trendi ohjaa yrityksia oikeaan suuntaan ja CRM:n tarjoamia hyo6tyja on aloitettu tiedosta-
maan yleisesti. Yrityksessé saatetaan huomata, ettei ainoa tapa maksimoida tulosta ole

uusien asiakkaiden hankkiminen.

Monimuotoisuudesta ja vaikeaselkoisuudesta johtuen CRM on usein vaarinymmarretty ja
tuntematon kasite. Yhdelle yritykselle CRM voi tarkoittaa tietokoneelle taytettavad myyjien
paivakirjaa. Toinen yritys voi hyodyntaa sitd paasaantoisesti raportointiin ja erindisten ti-
lannekuvien saamiseen yrityksen myyntiputkesta. Suurin osa CRM:& kayttavista
yrityksista hyddyntavat naméa molemmat osa-alueet ja kokevat CRM:n tuottavan heille
lisdarvoa. Paivittdinen kirjaaminen auttaa organisaatioita hoitamaan asiakkaitaan parem-

min, jolloin s&astytd&n monilta virheilta ja vahingoilta.

Vain harvat ovat ottaneet CRM kasitteen tarkempaan tarkasteluun ja huomanneet sen tar-
joamat mahdollisuudet. Asiakkuuksien hallintaan tehty tietojarjestelma, joka auttaa
yritystd, on vain pieni osa CRM -kéasitteestd. CRM voi olla ja tarjota paljon enemmaén. Se
voi antaa yritykselle mahdollisuuden asiakkuuksien kehittamiseen, hallinnointiin, lisdarvon
tuottamiseen, asiakashavikin vahentamiseen ja tarkeimpéna asiakastyytyvaisyyden kas-

vattamiseen.

Tyo6ni alussa tulen selventamaan CRM késitettd ja avaamaan sen monimuotoisuutta.
CRM kasitteen ymmartaminen ja CRM-jarjestelman oikeaoppinen erottaminen CRM kasit-
teesta on tarkeda tyoni ymmartamisen kannalta, silla loppupeleisséa tyoni koskee kuitenkin

juuri CRM-jarjestelmaa.

Yritysten sisdiset kehitysprojektit ovat monesti vaikeita ja hankalia toteuttaa jo itsessaan.
Projektiryhmat kootaan usein tyontekijoista, joilla on muitakin tdita projektin ohella. Taméa
tuo haasteita etenkin ajankayton suhteen. Ja kehitysprojekti jaa helposti vihemmalle huo-
miolle, jos muissa tdissé& kohdataan ongelmia tai mutkia. Siséisille kehitysprojekteille omi-
naiset ongelmat ja haasteet eivat ainakaan helpota CRM-jarjestelman kayttéonottoon lii-
ttyvia haasteita. Mita tulee sisaisiin kehitysprojekteihin, on CRM-jarjestelma jopa itse piru.
CRM:-jarjestelméan kayttdonoton epaonnistuminen johtuu usein siita, ettei yrityksessa oi-

kein edes tiedeta, mita CRM tai CRM-jarjestelma tarkoittaa ja mita kaikkea siihen sisaltyy.

1



Kayttbonoton vaatimat resurssit yllattavat monesti projektiin lahtijat. Kayttdonottoprojektin
onnistumista ei mydskaan tue se, ettd CRM-jarjestelma ei ole millek&an liiketoiminnalle
valttdmattomyys. Vaikka jarjestelma kaatuisi tai kayttoonotto epaonnistuisi, ei tasta koituisi
mitd&n vakavaa uhkaa yrityksen liiketoiminnalle.

Mahdollisia syitd epaonnistumiseen on useita ja monet tutkijat ovat tutkineet niitd vuosien
saatossa. CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektit tuntuvat kuitenkin epaonnistuvan kerta

toisensa jalkeen.

Onko téllaiseen projektiin syyta sitten edes lahted? Kylla on. Kun projektin suunnittelee
huolella, valmistautuu oikein ja huomioi resurssit seka tarvittavan tiedon ja taidon, on pro-
jektissa onnistuminen mahdollista. Jo yksind&dn CRM-jarjestelman tuomat hyddyt ovat
kiistamattomat ja taman takia kannattaa kayttdonottoa yrittad, vaikka lahtokohdat olisivat
huonommat. Tydssani tulen esittelemaan arvostetun CRM Kkirjailijan ohjeistusta CRM-
kayttdonottoprojektille, jota olen sovittanut istumaan paremmin juuri CRM-jarjestelman
kayttdonottoprojektiin. Jos ohjeistusta seuraa uskon, etta kayttédnottoprojekti voi liittya nii-

den harvojen onnistuneiden joukkoon, joiden menestysta voidaan lopuksi kehua.

Itse produktini koskee yrityksemme CRM-jarjestelman kayttdohjeistusta, joka on tarkoitus
jakaa koulutuksen jalkeen kayttajille tukemaan seka opastamaan jarjestelmén kayttoa.
Produkti on salainen, silla se sisaltaa tietoa liiketoiminnasta ja asiakas- seka tarjouskan-

noistamme, joita emme voi jakaa julkisiksi.

1.1. Toimeksiantajan esittely

Anvia Securi Oy on yksi Suomen suurimmista turva-alan yhtioista. Sen liiketoiminta
keskittyy rakenteelliseen turvallisuuteen etenkin lukituksen, oviautomatiikan seka sahkois-
ten turvajarjestelmien toimituksiin ja niihin liittyviin palveluihin. Anvia Securi toimii kuude-
llatoista paikkakunnalla Suomessa ja ty6llistdd noin 130 henkildoa. Yhtion merkittavimpia
asiakkaita ovat rakennusliikkeet, yritykset seka julkishallinto. Anvia Securi on osa Anvia-

konsernia.

1.2. Opinnaytetydn tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa materiaali, joka voidaan jakaa CRM -koulutuksen
jalkeen uuden kayttajan tueksi. Onnistuessaan ohjeistus vahentaa kouluttajan tyttaakkaa
ja antaa kayttajalle mahdollisuuden etsia itsenéisesti vastauksia CRM:n kayttoon liittyviin

ongelmiinsa helposti ja nopeasti. Produktin lisaksi opinnaytetydssa avaan CRM kasitetta,



jotta lukijat ymmartavat ymmartdd CRM:n ja CRM-jarjestelman eron. Taman lisaksi pe-
rehdyn kayttoonottoprosessiin ja sen vaatimiin asioihin. Koulutusmateriaali soveltuu Anvia
Securille raataléityyn versioon Microsoft Dynamics CRM 2013 ohjelmasta, joten muuhun

kuin Anvia Securin siséiseen kayttoon ei produktista ole hyotya.

1.3. Opinnaytetytn rakenne

Tyo6n rakenne koostuu teoria osuudesta, omista paatelmista ja pohdinnoista seka produk-
tista. Teoria osuudessa avaan lukijalle CRM -kéasitettd ja sen moniulotteisuutta. TAma on
valttamatonta, jotta lukija ymmartadd CRM -jarjestelméan ja CRM -késitteen eron. CRM -
kasitteen tiivistetyn esittelyn jalkeen kasittelen CRM -jarjestelman kayttdonottoprojektin
vaiheita ja kriittisia tekijoita, joita vaaditaan projektin onnistumiseksi. Teoria osuuden jal-
keen kuvaan produktin, sen projektisuunnitelman ja aikataulun seka sen toteutuksen.

Tyo6n lopussa esitén jatkokehitysideani ja pohdin tyén onnistumista kokonaisuutena.



2. Asiakkuuksien hallinta eli CRM

Asiakkuuksien hallinta on kasite, jonka maaritelma kehittyy ja elda jatkuvasti. Monet
yritykset ovat luoneet omat maaritelménsa CRM:st4 ja siitd, mita CRM késitteena tarkoit-
taa.

Francis Buttlen mukaan k&site voidaan kiteyttdd seuraavasti: CRM on keskeinen liiketoi-
mintastrategia, joka integroi sisdisid prosesseja ja toimintoja seka ulkoisia verkostoja luo-
den ja tuottaen lisdarvoa asiakkuuksille ja tata kautta voittoa yritykselle. CRM pohjautuu
tasokkaaseen asiakkaisiin liittyvaan dataan ja se valjastetaan kayttoon tietotekniikalla.
(Buttle 2009, 15).

Tommi Oksasen mukaan CRM kasitteena tarkoittaa seuraavia asioita:

- Toimintatapaa, jolla organisaatio jarjestelmallisesti hallitsee asiakkuuksiaan

- Prosessia, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia

- L&hestymistapaa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinni pitami-
seen

- Liiketoiminnan tietojarjestelmaé, jonka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja
johdetaan markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa

- Liiketoimintastrategiaa, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuotto ja
tyytyvaisyys (Oksanen 2010, 18.)

Paasaantotisesti CRM voidaan jakaa neljaan eri paaryhmaan: toiminnallinen CRM,
analyyttinen CRM, kumppanuus CRM ja strateginen CRM. Seuraavilla sivuilla tulen esitte-
lem&én paaryhmien ominaisia piirteita ja kayttotarkoituksia tarkemmin. Paaryhmaét on

kuvattu alla olevassa kuvassa (Oksanen 2010, 19).

Paaasiallinenkayttotarkoitus

Strateginen Toiminnallinen | Analyyttinen Kumppanuus
*Painopiste +Painopiste «Painopiste tiedon | *Painopiste
asiakaskeskeisen | asiakasrajapinnan | louhinnassa ja °r9"’.‘“'s""|‘?ttt'9'qe” )
liketoimintakulttu | prosessien liiketoiminnan yhiostyussa,
urin ) ohjauksessa ja mahdollisuuksien - Yhteistyd voi. olla
synnyttamisessa automatisoinnissa | tunnistamisessa. toimintaketjun
*Asiakkaalle * Tyypillisia « Pohjana kaikki sisaista tai
tuotetaan sovellutuksia: organisaatioon toimittajalta
kilpailijoita markkinoinnin, kertynyt tieto asiakkaalle
korkeampaa myynnin ja asiakkaista. ulottuvaa.
lisaarvoa asiakaspalvelun «Usein B2C- + Jossakin tilanteissa
«Organisaation prosessityokalut ymparistossa tai mnr-'fﬁaaﬂ-mggﬁ/.
resurssit erityisen laajoissa ?,'Drg:meere a
kohdistetaan «"Front-office" B2B- Relationship
asmk_askunnan ymparistoissa Management).
tarpeiden «"Back-office’
perusteella




kuvio 1. CRM:n lajittelua asiakaskunnan ja paéasiallisen kayttdtarkoituksen perusteella

mukaillen oksasen mallia (Oksanen 2010, 19).

2.1. Strateginen CRM

Strateginen CRM on ajattelutapa, joka keskittda yrityksen toiminnan ja strategian taysin
asiakaslahtoiseksi ja asiakkaita parhaiten palvelevaksi. Strategisen CRM:n paamaarana
on saada luotua pitkia ja tuottavia asiakassuhteita. Strategisen CRM:n avulla yrityksen toi-
mintatapoja, seka asiakaslahtoista yrityskulttuuria ohjataan siten, etté se tuottaa asiak-

kailleen korvaamatonta arvoa kilpailijoihinsa néhden (Buttle 2009, 4).

Strateginen CRM on asiakaslahtoisen yrityksen strategia, eika vain tyokalu. Taman takia
se tulee irrottaa yrityksen asiakasrajapinnasta ja liittda kaikkiin yrityksen toimintoihin. Stra-
tegisella CRM:ll& halutaan luoda mahdollisimman suurta arvoa asiakkaille ja vaalia tuotta-
via asiakkuuksia. Onnistuminen vaatii koko strategian keskittamisté asiakaslahtdiseksi ja
ajattelumallin viemista myds niihin yrityksen toimintoihin, jotka eivat toimi suoraan
asiakasrajapinnassa. Strateginen CRM voidaan ulottaa esimerkiksi toimitusketjuun seka
valmistukseen (Buttle 2009, 4 — 5).

Koska strateginen CRM mahdollistaa yrityksen toiminnan valjastamisen asialleen laajasti,
on sille kehitteilla myds kuvaavampi kasite xRM.

XRM eli extended relationship management kuvaa juuri sita laajuutta, jota strateginen
CRM vaatii. XRM ajatuksena haluaa vieda yrityksen strategian kaikkiin sen toimintoihin kir-
janpidosta henkilostdhallintoon. XRM ajaa takaa ajatusta siita, etta jos kaikki yrityksen toi-
minnat pystytaan valjastamaan asiakaslahtdisiksi, tuottaa se niin suurta arvoa asiakkaalle,
etta yritys erottautuisi kilpailijoistaan ylivoimaisella tavalla. (Kumar & Reinarz 2012, 35—
37.)

2.2. Toiminnallinen CRM

Toiminnallinen CRM automatisoi asiakasrajapinnassa toimintoja kuten myyntia, markkino-
intia ja asiakaspalvelua. Toiminnallinen CRM tukee yrityksen asiakasrajapinnassa toimivia
henkil6ité heidan jokapaivaisessa tydossaan. Kun CRM kaésitetddn vain toiminnallisena
kasitteend, siihen saattaa sisaltya vain operatiivinen jarjestelma. CRM-jarjestelmat tar-
joavat monesti valttamattoman avun perustoimintojen helpottamiseen ja toteuttamiseen
seka niiden mittaamiseen ja kehittdmiseen. CRM-jarjestelma on kohtalaisen kevyt
yllapitaa eika vaadi suuria muutoksia yritykselta, mita tulee strategiaan tai tydmaariin.
(Buttle 2009, 6 — 9).



Taulukossa on esitetty esimerkkeja toiminnallisen CRM-jarjestelman automaatioista. Jar-

jestelmat ja niiden mahdollistamat automaatiot vaihtelevat, joten jokaiseen jarjestelmaan

sopivia listauksia ei voida tehda.

Taulukko 1. Toiminnallisen CRM-jarjestelméan toimintoja mukaillen Buttlen taulukkoa toi-

minnallisen CRM:n mahdollisista toiminnoista. (Buttle 2009, 6).
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2.3. Analyyttinen CRM

Analyyttinen CRM rakentaa toimintansa asiakkaista keréttyyn ja niihin liittyvaan dataan.

Tallainen CRM keraa, tallettaa, sisallyttaa, prosessoi, tutkii, kayttaa ja raportoi asiakkaisiin

liittyvaa dataa, jonka avulla CRM luo arvoa asiakkaalle seka yritykselle.

Asiakkaiden datasta voidaan kerata hyvinkin erilaista tietoa maksukayttaytymisesta elinta-

poihin. Tietoa kerataan usein erilaisilla bonuskorteilla, kanta-asiakasjarjestelmilla, nettisi-

vuilla ja markkinointikirjeilla. Tallaisen datan kerdamisella ja analysoinnilla voidaan luoda
tarkka kuva yksittaisista asiakkaista. (Buttle 2009, 9-10).




Analysoimalla tietoa, joka saadaan keraamalla asiakkaiden datoista, voidaan optimoida
markkinointia seka palvelua juuri tietyille asiakkaille tai asiakas-segmenteille. TAssa onnis-
tuessaan yritys voi tuottaa huomattavaa arvoa niin asiakkaalle kuin itselleen.

Siind missa analyyttisen CRM:n kaytdn hyddyt ja mahdollisuudet ovat kiistaméattomat,
tydomaara ja datan keraamiseksi seka hyddyntamiseksi vaadittavat ponnistelut ovat myods
suuria. Yhdistamalla analyyttinen CRM toiminnallisen CRM:n toimintaan pystytaan vas-
taamaan kysymyksiin, joihin ilman asiakkaista kerattya dataa ei pystyttaisi. Esimerkiksi
mainoskampanjoiden kohdentaminen ja onnistuminen helpottuu huomattavasti, kun

tieddmme asiakkaidemme mieltymykset. (Buttle 2009, 10).

Analyyttinen CRM heréattaa yha kasvavissa méaarin kiinnostusta yrityksisséa. Vuonna 2012
tehdyssa marketvision tutkimuksessa asiakastiedon analysointi nousi karkisijoille
kysyttdessa lahivuosien trendeja suomalaisyritysten CRM kehityksessa.

Marketvision analyytikko Johanna Ahtola sanoi tutkimustuloksesta seuraavaa "Noin puo-
let vastaajista ovat kiinnostuneita analytiikan tuomista mahdollisuuksista. Asiakastiedon
hallinnan merkitys kasvaa, samalla kun tieto on yha vaikeampaa hallita ja analysoida”.
(Ahtola 2012).

2.4. Kumppanuus-CRM

Kumppanuus-CRM tarkoittaa strategista ja taktista yhteistyéta saman toimitusketjun
sisalla toimivien yritysten valilla. Taman avulla pyritddn saavuttamaan tehokkaampaa ja
tuottavampaa asiakkuuksien tunnistamista, houkuttelemista, sailyttdmista ja kehittamista.
Kumppanuus-CRM:n pohjimmainen tarkoitus on palvella asiakkaita paremmin
hyodyntamalla toimitusketjun eri vaiheissa olevien yritysten tietoja asiakkaista ja tuot-
teista. Osa CRM-jarjestelmien valmistajista ovat rakentaneet jarjestelmiin valmiit mahdo-

llisuudet kumppanuuksien hallintaan. Talle kaytetaan termia PRM. (Buttle 2009, 11).



3. CRM-jarjestelmén kayttdonotto

CRM-jarjestelmén onnistunut kayttdonotto on haastava prosessi, joka onnistuessaan tuot-
taa suurta arvoa yritykselle. Kayttéonottoprosessin haastavuutta kuvaa hyvin se, etta lah-

teesta ja nakdkulmasta riippuen 40 — 90 % kaikista CRM-kayttdonottoprosesseista epaon-
nistuu. (Oksanen 2010, 25).

CRM-jarjestelméan ensimmaiseksi ongelmaksi muodostuu usein se, etta jarjestelmé ei ole
valttamaton yrityksen liiketoiminnalle. Lyhyelld aikavalilla jarjestelmén puuttuminen tai to-
imimattomuus aiheuttaa harvoin suuria vahinkoja liiketoiminnalle. Vaikka jarjestelma olisi
onnistuneesti otettu kayttdéon ja ollut jo pitkaan kaytdssa, ei se kaatuessaan aiheuttaisi
suurta vaaraa liiketoiminnan jatkuvuudelle. Myynti ja myyjien toiminta hidastuisi, mutta
edelleen he pystyisivat tavata asiakkaitaan ja myymaan yrityksen tuotteita.

Toinen yleinen ongelma kayttdonottoprosessissa muodostuu monesti, jos jarjestelma ote-
taan aloitus- tai pilottivaineessa vain yhden liiketoimintayksikon kayttoon. Yhteen yksik-
koon keskittynyt jarjestelmé on ongelmallinen, koska tietoa valitetddn padasiassa itselle.
Minka takia tyontekija jaksaisi kirjata tekemisiaan tai sopimisiaan ylos jarjestelméan, jos

han on todennakaoisesti ainoa joka niita lukee. (Oksanen 2010, 20 - 22)

Miten sitten onnistunut kayttdonottoprosessi maaritelladn? Oksasen mukaan kayttéonotto
on onnistunut, jos kahden vuoden kuluttua kayttéonottoprojektin jalkeen seuraavat kri-

teerit tayttyvat:

1. Vahintdan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaé saanndllisesti.

2. Kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta, eli jarjestelma tuottaa liiketoi-
minnan johtamisessa tarvittavaa tietoa

3. Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa. (Oksanen 2010, 23 -
24).

Naiden kriteerien tayttamiseen tarvitaan vahvaa johtamista, sitoutuneisuutta ja maaréatie-
toisia toimenpiteita. Kun kriteerit on taytetty, saa yritys oleellista hyotya jarjestelmasta ja
asiakkaat tunnetaan aidosti. (Oksanen 2010, 23 - 24)



Francis Buttle on kehittanyt viidesta paévaiheesta koostuvan prosessin, joiden avulla voi-
daan mahdollistaa kayttéonottoprojektissa onnistuminen. Prosessi alkaa CRM-strategian
valitsemisella ja luomisella. Buttlen mukaisen CRM kayttoéonottoprojektin viisi paavaihetta
sisdltavat listan pienia ja suuria tehtavia, joilla varmistetaan vaiheiden onnistuminen.
Vaiheet ja tehtavat on luotu CRM-projektille, jolla valjastetaan yritykseen CRM kokonais-
valtaisemmin, kuin vain jarjestelmén osalta. Seuraavissa kappaleissa tulen avaamaan
projektin vaiheita ja vélivaiheita, jotka liittyvat toiminnallisen CRM-jarjestelman onnistu-
neeseen kayttéonottoon. Buttlen paavaiheita tukemaan olen hyddyntényt Oksasen
kuvioita ja taulukoita.

Alla nékyvéassa kuviossa on kuvattu kayttdonottoprosessin paavaiheet ja kiertokulku.

1. CRM strategian
kehittdminen

5. Etenemisen 2. Projektin pohjan
arviointi rakentaminen

3. Tarpeiden

4. Projektin maarittely ja

toimeenpano partnereiden
valinta

Kuvio 2. CRM kayttoonottoprojektin paavaiheet. (Buttle 2009, 63).

3.1. Vaihe 1. CRM strategian kehittdminen

Koko projektin ensimmainen vaihe on CRM strategian kehittdminen. Lyhyesti taméan
vaiheen tarkoituksena on analysoida nykytilanne, maaritella visio, asettaa tavoitteet ja
paamaara. Kriittista nykytilanteen analysoimisessa on onnistua vastamaan kysymyksiin,
kuten missa olemme nyt asiakastrategian osalta ja miksi olemme tassa tilanteessa?
Pohjimmiltaan tarkedé on 16ytaa asiat ja epékohdat, joiden vuoksi kyseista projektia on
alunperin suunniteltu ja mitka asiat ovat johtaneet tdhan paatdseen. On myos tarkeaa
maaritella tai tarkistaa asiakas-segmentit ja kanavat, joita pitkin asiakkaita lahestytaan.
(Buttle 2009, 65).



Ensimmaisessé paéavaiheessa on merkityksellista selventad yrityksen sisalla mitd CRM on
ja mita se tulee kyseisessa yrityksessa tarkoittamaan. Kuten edelld on todettu, CRM on
hyvin moniulotteinen kasite ja tAman takia tulisi tehda selvéksi, etta yrityksessa
ymmarretddn kyseinen kasite yhtenevasti.

Kun nykyinen tilanne on ymmarretty ja analysoitu ja yrityksessa on tiedoitettu CRM kasite,
tulee seuraavaksi eteen vision luominen. Projektiin on turha l&hted, jos silla ei nayta ole-
van tulevaisuutta, eikéd kukaan tied& miksi tdhan oikeastaan edes lahdetddn. CRM -vision
tulisi kuvata sita, miten CRM-jarjestelmén kayttdéonotto tulee muuttamaan yrityksen toimin-
taa asiakkaiden suhteen. Mitd arvoa se tulee tuottamaan ja miten se tulee sen tekemaan.
Vision maarittely helpottaa huomattavasti prioriteettien ja tavoitteiden asettamista. (Buttle
2009, 66 - 67).

Vaikka kyseessa olisi vain CRM-jarjestelman kayttéonotto, jarjestelmalla halutut
muutokset voivat vaihdella paljon organisaatiosta riippuen. Prioriteettien miettiminen ja
asettaminen on hyvin tarkeda. Organisaatiossa tulisi tarkastella osa-alueita, joiden osalta
olisi kaikkein tarkein saada jarjestelma kayttoéon. Tallaisia osa-alueita ovat esimerkiksi
myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu. Kun prioriteetit ovat kunnossa ja tiedetaan mihin
alueisiin halutaan eniten muutosta, voidaan siirtya tavoitteiden ja vaatimusten asettami-
seen. (Buttle 2009, 67- 68).

Tavoitteiden ja vaatimusten maarittely on olennaineni osa jokaista projektia, eika
tassékaan projektissa tapahdu poikkeusta. Vaatimusten tulisi kuvata vaiheita ja asioita,
joita halutaan korjata ja kehittaéa CRM:n avulla. Tavoitteiden tulisi konkreettisesti esittaa
asiaa, jota projektilla halutaan saavuttaa onnistumisesta riippumatta.

Viimeinen CRM-jarjestelmaan suoraan liittyva tehtdva ensimmaisessa vaiheessa on
maaritella henkilot ja toimintatavat, joilla projektia tullaan viemaan eteenpain. Tarkeda on

maarittaa tarkat roolit ja vastuualueet projektiin osallistuville. (Buttle 2009, 68 - 69).

Alta l6ytyvassa kuviossa on listattu kayttoonottoprosessin ensimmaisen vaiheen kohdat,
jotka Buttle on listannut. Kuvioon on siséllytetty olennaisesti juuri CRM-jarjestelméan
kayttoonottoon liittyvat kohdat ja jatetty pois ne, jotka liittyvéat laajempiin CRM kaytt6onot-

toihin.
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Vaihe 1. CRM strategian kehittdminen

* Nykytilanteen analysointi.
« Kuvaa, ymmarrd ja arvioi nykyinen asiakasstrategia.
* CRM ké&sitteen avaaminen yrityksessa.
= Varmista ettd kaikki ymmartavat mita tarkoitetaan.
* Visio CRM:sta.
+ Miten CRM-jarjestelma muuttaa toimintaa
* Aseta prioriteetit .
= Mitka ovat ne prosessit, joita haluat kehittda jarnestelman avulla.
» Aseta tavoitteet ja vaatimukset.
» Maaritd ihmiset, prosessitja teknologia vaatimukset.

* Prosessissa mukana olevien roolit, toimintamallit ja tarvittavat
muutokset tietotekniikkaan.

Kuvio 3. CRM kéayttoonottoprojektin ensimmainen paavaihe mukaillen Buttlen listausta.
(Buttle 2009, 64-65).

3.2. Vaihe 2. Projektin pohjan rakentaminen

Projektin toinen vaihe voidaan kaynnistdd, kun ensimmaisessa vaiheessa ratkaistut
kysymykset ja paatokset on tehty. Projektin pohjan rakentaminen tai resursointi projektia
varten on oleellinen osa onnistumiseen. Yritysten sisdisten kehitysprojektien suurena on-
gelmana on huolimaton resursointi, joka johtaa helposti siihen, etté itse projektille ei tunnu
I0ytyvan aikaa. Projektiin osallistuvilla henkil6illa on monesti useita toitéa tehtéavana ja hel-
posti ajaudutaan tilanteeseen, jossa asiat eivat etene ajanpuutteen vuoksi. (Oksanen
2010, 74 - 75).

Buttlen ohjeistuksen mukaan projektin seuraavassa vaiheessa tarkoitus on varmistaa tu-
keva pohja prosessille. Kaikkien henkildiden tunnistaminen, joihin projekti tulee vaikutta-
maan tai saattaa tulla vaikuttamaan on olennaista, jotta pystytd&n varautumaan projektin
aikana mahdollisesti tapahtuviin muutoksiin. Vaikka kaikki henkiltt eivat olisi mukana pro-
jektissa viela tassa vaiheessa, eivatkd mahdollisesti edes tulevaisuudessa, on olennaista
huomioida heidat ja tiedottaa heille kyseisestéa projektista. Heidat on huomattavasti hel-
pompi ottaa mukaan, jos siihen syntyy myéhemmin tarvetta. Sisaiset kehitysprojektit ovat
raskaita ja vaikeita toteutettavia, minka taman takia on tarkeaa yrittda valttaa ylimaaraiset
sekaannukset mahdollisimman hyvin. (Buttle 2009, 72 - 73).

Identifioinnin jalkeen voidaan siirtyd huomioimaan projektin jasenia ja heidan roolejaan
tarkemmin. Tarkat roolit mahdollistavat projektin onnistumisen, jotta ongelmatilanteissa

tiedetaan kuka hoitaa mitéakin. Tarkeintd on maaritella jokaiselle projektin jasenelle
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tehtavaalueensa ja mité siihen kuuluu. Tehtavien maarittamisen yhteydessa on hyva tar-

kistaa projektin johdon tieto- ja taitotaso ja kehittda sité tarvittaessa. (Buttle 2009, 72 - 73).
Alla olevassa taulukossa Oksanen on kuvannut esimerkin projektiin vaadittavista hen-
kilista ja rooleista. Taulukossa esitetyt esimerkkihenkilot vastaavat Buttlen nakemysta

henkildista, joita CRM-projekteissa on usein mukana.

Taulukko 2. CRM-projektin keskeiset roolit ja vastuut (Oksanen 2010, 75).

Rooli Kuvaus

CRM-omistaja Vastuu CRM-vision synnyttdmisesti ja sen toteutumisesta. Kokonaisvastuu
jarjestelmastd ja sen kehittdmisestd. Isot kehityslinjat.

Projektipasilikké Projektin toimitusjohtaja, vastuu péivittdistason johtamisesta. Tyypillisesti
CRM-projektissa on kaksi projektipaallikkaa: vksi asiakkaalta ja toinen
toimittajalta.

Paadkayttaja Paivittdistason vastuu jarjestelmastd ja sithen liittyvasta tuesta projektin

paatyttya. Toteuttaa ja tukee CRM-omistajan luomaa visiota.

Projektiryhma Suunnittelu, maarittely ja testaus projektipaallikdiden ohjauksessa. Usein
mukana kdyttdonotossa avainkayttdjan roolissa.

Ohjausryhma Vastuu projektin valvonnasta ja seurannasta. Projektin hallitus.

Avainkayttija Vastuu paikallisesta tuesta omassa organisaation osassa. Toimii paakayttajan

oikeana kitend kiytannon asioissa.

Tassa vaiheessa tulisi olla ymmarrys kaikista henkildista, joihin projekti tulee vaikutta-
maan, joten on helppo siirtya miettimaan oman organisaatiokulttuurin vaikutusta projektiin.
Eri tyotehtévissa oleville henkildille voi joutua markkinoimaan projektia eri tavalla, mika tu-
lisi huomioida tarkasti tdssa vaiheessa projektia. Kun jokaiselle projektiin kuuluvalle hen-
kilolle ja ryhmaélle saadaan tuotua esiin CRM-jarjestelman tuoma etu juuri heidan nakokul-
mastaan, pystytadan paremmin kasittelemaan mahdollista muutosvastarintaa. Muutosvas-
tarinta on asia, joka tulee poikkeuksetta vastaan joiltain osin sisaisissa kehitysprojek-
teissa. Projektin kannalta on elintdrkead, ettad hytdyt pystytaan osoittamaan kaikille hen-
kilGille joita projekti koskee, silla yksittaistenkin henkildiden vastarinta muutosta kohtaan
voi olla haitallista tallaiselle projektille. (Buttle 2009, 73 — 74).

Projektin pohjaa rakentaessa on tarkeaa huomioida mahdolliset riskit ja haitat. Projek-
tiryhmassa voidaan miettia kriittisia onnistumistekijoita eli asioita joiden tulee onnistua. Sa-
malla kun projektin resurssit on kartoitettu ja henkil6t seké heidan tehtavansa on maari-
telty, tulee huomioida erilaiset mahdollisuudet epdonnistumiseen. Jokaisella ryhmalla, pro-
jektilla ja organisaatiolla on omat heikkoutensa ja nama tulee huomioida mietittaessa eri
tilanteita, joissa projekti epaonnistuu.

Hyvin tehdylla riskienhallinta suunnitelmalla voidaan ehkaisté riskejd, joita matkalla tulee
vastaan. (Buttle 2009, 72 — 79).
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Kuten ensimmaisesta vaiheesta, myos tasta on koottu kuvio, joka mukailee Buttlen ohjeis-

tuksen toisen p&avaiheen kohdat, jotka liittyvat CRM-jarjestelmén kayttéonottoon.

Vaihe 2. Projektin pohjan rakentaminen

+ |dentifioi projektin jdsenet.
+ Kaikki henkildt johon CEM-projekti vaikuttaa.
+ Maérittele projektin johto- ja vastuuhenkilét.
» Varmista ettd jokainen tietaa roolinsa.
* Valmistaudu muutoksenhallintaan
* Muutosvastarinnan késittely
+ Huomioi organisaatiokulttuuri
+ Markkinoi projekti erilaisille rynmille eritavoin.

+ Varmista projektin johdon tieto- ja taitotaso seké tarpeet
* Tunnista kriittiset onnistumis tekijat

* Missé on pakko onnistua?
+ Teeriskienhallinta suunnitelma

» Mitka on suurimmat mahdollisuudet epaonnistumiseen?

Kuvio 4. CRM kayttdonottoprojektin toinen padavaihe mukaillen Buttlen listausta. (Buttle
2009, 64 - 65).

3.3. Vaihe 3. Tarpeiden kiteyttdminen ja jarjestelméan valinta

Tassa vaiheessa projekti on suunniteltu tarkasti ja organisaatiolla on hyva kuva siita, mi-
ten ja milla resursseilla projekti tulee etenemaan. Kolmannen vaiheen tarkoitus on viimeis-
telld suunnittelutyd ja maaritella viimeiset puuttuvat asiat, seka arvioida ja valita jarjeste-
Im&. (Buttle 2009, 80 - 89).

Aikaisempien vaiheiden tarvekartoituksilla ja paatoksilla on saatu kasitys yrityksen tar-
peista, joiden avulla pystytaan maarittamaan A) CRM-jarjestelman paaasiallinen kayttotar-
koitus ja B) toiminnat ja prosessit, jotka halutaan automatisoida jarjestelman avulla. Tassa
vaiheessa tulee kayda lapi kaikki mahdolliset back-office ja front-office prosessit, joihin ha-
lutaan kehitystd CRM-jarjestelmalla. Naiden liséksi on hyva katsoa prosesseja myos
suurempana kuvana ja tarkistaa olisiko laajempaa prosessia, jota voitaisiin automatisoida
jarjestelman avulla. (Buttle 2009, 80 - 82).

Kun prosessit on kartoitettu ja paatokset tehty, siirrytaan tarvittavan asiakastiedon ja da-
tan kartoittamiseen. Tarvittava data riippuu jarjestelméan padasiallisesta kayttotarkoitu-
ksesta, joka on paatetty viimeistadn edeltavassa vaiheessa. Siind missa strategiseen
CRM kayttoon paatynyt yritys tarvitsee dataa asiakkaista, jotta he voivat esimerkiksi

maaritella asiakkaiden tarpeita paremmin, tarvitsee toiminnalliseen CRM kayttoon
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paatynyt yritys dataa asiakkaista jokapaivaisen myynnin toimintojen pyorittdmiseen esi-
merkiksi erilaisten mainoskampanjoiden toteuttamiseen. Tarkeinté on tiedostaa, mitka tie-
dot asiakkaista palvelevat parhaiten yrityksen tarvetta ja kerata tarvittava data. (Buttle
2009, 83 - 84).

CRM-jarjestelmi& on kymmenia ja niilla jokaisella on omat vahvuutensa ja heikkoutensa.
Suurinta osaa jarjestelmista voidaan muokata juuri yrityksen nakoiseksi ja rakentaa alusta
alkaen vastaamaan yrityksen tarpeita. Kun on pystytty maarittelemaén tarkasti omat tar-
peet ja kayttotarkoitukset sekd paadytty ratkaisuihin tarvittavista automaatioista ja kehi-
tettavista prosesseista, eteen tulee CRM-jarjestelman valinta. CRM-jarjestelmén valintaan
kannattaa kayttaa rauhassa aikaa ja tarkistella parhaiten soveltuvia jarjestelmia rinnak-
kain. Samalla tulee myo¢s paattaa haluaako CRM-jarjestelman omille tietokoneille ja palve-
limilleen vai sopiiko yrityksen toimintaan paremmin jarjestelman pitdminen ulkopuolisen
yrityksen palvelimilla. Ulkopuolisella palvelimella yllapidetty CRM-jarjestelma on hinnal-
taan halvempi, mutta rajaa muokattavuutta ja kaytettavyytta pois joiltain osin. (Buttle 2009,
84 — 89).

3.4. Vaihe 4. Kayttodnotto

Neljannessa vaiheessa kaikki aikaisemmin paatetyt ja sovitut asiat otetaan kayttoon. Jar-
jestelman kayttédnotto on hyvé aloittaa pilotointi tai testivaiheella, jonka avulla valtetadan

vaikeudet, haasteet ja mahdollisesti huomioimatta jaaneet asiat. (Buttle 2009, 90).

Pilotointi tai testivaihetta aloittaessa on hyva sopia aikamaéareet jatkon osalta, jotta piloto-
inti ei venahda liian pitkaksi ja meneta tehoaan. Pilottivaiheessa on riski tuhota tyo, joka
projektin eteen on nahty. Taman valttamiseksi on olennaista sitoutua pilottivaiheessa to-
imivaan jarjestelmaéan yhta vakaasti kuin jos pilottivaihe jatettaisiin vdliin ja jarjestelma ote-
ttaisiin suoraan kayttoon kokonaisvaltaisesti.

Téllaista sitoutumista vaatiessa voi pilottivaihe tuntua turhalta ja ylimaaraiselta, mutta se

siséltaa kuitenkin merkittavia hyotyja. (Oksanen 2010, 26 - 29).

Oksanen listaa CRM kayttdonottoprojektia kasittelevassa kirjassaan pilottivaiheen hyddyt

nain:

- Pilottiprojekti on matalariskinen tapa tutustua toimittajaan ja taman toimintatapaan:
mikali toimittajan osaaminen tai teknologiat eivat ole odotetulla tasolla, on yh-
teisty® helppo paattaa.

- Pilottiprojekti antaa mahdollisuuden arvioida tulevia muutoksia ja kdynnistaa siihen
liittyva jalkautustyo.
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- Pilottiprojekti helpottaa varsinaista kayttoonottoprojektia, silla pilotin aikana asiak-
kaan ja toimittajan avainhenkil6t ja toimintatavat tulevat molemmille osapuolille tu-
tuiksi, ja molemminpuolisten perustietojen siirto tulee suoritettua tavanomaista

kayttdonottoa pienimuotoisemman tyéskentelyn merkeissa. (Oksanen 2010, 26).

Oksasen listaus avaa hyvin pilottiprojektin hyodyt ja kattaa Buttlen ohjeistuksen mukaisen
neljannen vaiheen sisaltdmat kohdat. Kun pilottiprojektissa ilmaantuneet mahdolliset
muutokset ja korjaukset on tehty ja jarjestelman todellinen kayttéonotto on tapahtunut, jaa

koko projektista jaljelle vain viimeinen viides vaihe.

3.5. Vaihe 5. Suorituksen arviointi

Kun CRM-jarjestelméa on kayttdéonotettu ja saadaan pidettya kaytossa, saattaa helposti
viimeiseen vaiheeseen keskittyminen herpaantua. Viides vaihe kannattaa kuitenkin tehda
rauhassa ja kattavasti. CRM-jarjestelman tuomat todelliset hy6dyt ja asiat joissa on onnis-
tuttu tai vastaavasti epaonnistuttu on tarkea paikantaa. Siina missé todelliset hyddyt sel-
vittamalld saadaan tarkempi kuva onnistumisesta, pystytaan samalla tunnistamaan
mahdollisia tulevia tarpeita. On tarkeaa etsia kohdat, joissa epaonnistuttiin ja tarkastella
syitd miksi ndin on kaynyt. Harva CRM-kayttbéonotto onnistuu siten, kuten se on paperilla
suunniteltu.

Arviointi kannattaa suorittaa kahdesta eri nakdkulmasta. Projektin suoriutumisen arviointi
keskittyy siihen, onko projekti saatu suoritettua sovituissa puitteissa ja aikamaareissa, kun
taas liiketoiminnan kannalta arvioituna keskitytdan enemman siihen onnistuttiinko alun pe-
rin ongelmia tuottaneiden asioiden ja epakohtien korjaamisessa jarjestelméan avulla sekéa

tuottiko jarjestelmén kayttoonotto todellista hyodtya liiketoiminnalle. (Buttle 2009, 89 — 90).

4. Teorian yhteenveto

Yritysten sisdiset kehitysprojektit tarjoavat oman haasteensa eikd CRM-jarjestelman
kayttéonotto ole poikkeus. CRM-jarjestelman kayttoénoton haastavuus tulee monelle
yritykselle yllatyksena ja surullisen usein tdma johtaa projektin tayteen tai osittaiseen
epaonnistumiseen. CRM-projektien onnistumiseksi on olennaista, etta yrityksessa
ymmarretddn CRM-kasite yhtenevasti. CRM kasitteena on todella monimuotoinen ja
taman takia on erityisen tarkeaa, etta jokainen, jota CRM-hanke koskettaa, ymmartaa

kasitteen yrityksen haluamalla tavalla.
15



CRM voidaan jakaa paasaantoisesti neljaan ryhmaan sen paaasiallisen kayttétarkoituksen
mukaan. Strateginen CRM on ajattelutapa, jolla keskitetdén yrityksen toiminta ja strategia
asiakaslahtoiseksi kehittaakseen ja parantaakseen asiakassuhteita. Toiminnallinen CRM
pyrkii automatisoimaan mahdollisimman tehokkaasti asiakasrajapinnassa toimivia toimin-
toja, kuten myyntia, markkinointia ja asiakaspalvelua. Toiminnallisen CRM:n pyr-
kimyksenda on tukea asiakasrajapinnassa toimivia henkiloita heidan arkiaskareissaan.
Analyyttinen CRM pyrkii tuottamaan arvoa yritykselle keraamalla ja hyddyntamalla eri-
laista dataa asiakkaista, jota voidaan jalleen jalostaa ja kayttaa kehittamaan asiakassuh-
teita syvemmiksi seké tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle. Erilaiset kanta-asiakaskortit ku-
ten S-etukortti, keraa juuri tallaista dataa kuluttajista jatkuvasti mahdollistaen paremmin
kohdistetun mainonnan. Neljas CRM:n paasaanttinen kayttétarkoitus on kumppanuus-
CRM. Kumppanuus-CRM tahtaa strategiseen ja taktiseen yhteistydhon toimitusketjun
yritysten valilla. Yhteistyon avulla pyritdan luomaan arvoa asiakkaille hyddyntamalla toimi-

tusketjun eri osista saatavaa tietoa.

Kun Yrityksessa havaitaan tarve CRM -jarjestelmalle, on merkittdvaa ymmartaa
kayttdonottoprojektin vaatimat resurssit ja sen haastavuus. Jarjestelméan kayttdédnottoon
on luotu satoja oppaita, joihin olisi hyva perehtyd. CRM-jarjestelma on ohjelma, jonka
kayttoonotossa 40 - 90 % yrityksistd epaonnistuu eika syytta. Kasitteen monimuotoisuus
ja sisdisten projektien haastavuus yhdistettyna siihen, ettd CRM-jarjestelma ei ole
valttamattomyys liilketoiminnalle, luovat kombinaation, joka mahdollistaa epaonnistumisen
monella eri tavalla.

Francis Buttle on kehitt&nyt arvostetun ohjeistuksen, jota seuraamalla voidaan CRM-
kayttoonotossa tai CRM-jarjestelmén kayttdonotossa onnistua helpommin.

Olen kuvannut alle Buttlen viisivaiheisen ohjeistuksen paavaiheet ja jokaisesta kohdasta
kolme tarkeinta tehtavaa etenemisjarjestykseen. Kyseinen ohjeistus antaa huomattavasti
paremmat evaat CRM-jarjestelmén kayttdéonottoprojektille ja auttaa ymmartamaan projek-

tin mittavuuden.
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CRM strategian
kehittdminen

Projektin pohjan
rakentaminen

Tarpeiden
kiteyttdminen ja
jarjestelman valinta

Kayttbonotto

Suorituksen
arviointi

e Nykytilanteen analysointi
e \/isio
e Prioriteetit ja tavoitteet

e Resursointi
e Muutoksenhallinta
e Riskienhallintasuunnitelma

e Prosessien maarittely
e Vaihtoehtojen vertailu
e Jarjestelmanvalinta

* Projektisuunnitelman hiominen
e Pilotointi
e Tarvittavat korjaukset

e Paikanna onnistumiset ja epaonnistumiset
e Projektin suoriutumisen arviointi
e Liiketoiminnan kehittymisen arviointi

|
|
|
|
|

Kuvio 5. CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektin vaiheet.

5. Kayttéohje Microsoft Dynamics CRM-jarjestelman kayttoén Anvia

Securi Oy:lle

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa kayttdohje Anvia Securin CRM-jarjestelmaan. Anvia

Securin kayttssa oleva Microsoft Dynamics CRM 2013 on raatéloity versio ja tasta

johtuen valmista kéayttéohjetta ei ollut saatavilla. Opinnaytetyon tuotos: Securin CRM
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ohjeistus koulutuksen tueksi on materiaali, joka on tarkoitus jakaa uuden kayttajan kou-

lutuksen jalkeen, jolloin han pystyy tukeutumaan oppaasta I6ytyvaéan tietoon sen sijaan,

ettd soittaa kouluttajalle ongelmien ilmaantuessa.

Kayttbohjeessa kaydaan lapi myyjaa koskevat toiminnot, ja oppaassa kaytetaan mahdolli-

simman paljon kuvia havainnollistamiseen.

5.1. Projektisuunnitelma ja aikataulu

Vaikka lopulta pysyin alun perin sovitussa aikataulussa, jain itse maarittelemista aika-

tauluistani monesti jalkeen. Opinnaytetyoni olisi ollut taysin mahdollista saada valmiiksi vii-

mevuoden puolella, mihin tahtasin syksylla. Alta 16ytyy opinndytetydni aikataulu.

Taulukko 3.

Opinnaytetydn projektisuunnitelma.

Viikko

Tehtava

41

Tyo6n aloitus

42

Produktin viimeistelya

43

Produktin viimeistelya

44

Produktin viimeistelya

45

Lahteiden etsintaa

46

Lahteiden etsintaa

47

Teorian kirjoittamista

48

Teorian kirjoittamista

49

Teorian kirjoittamista

50

Teorian kirjoittamista

51

Teorian kirjoittamista

52

Teorian kirjoittamista

Teorian kirjoittamista

Johtopaatokset & pohdinnat

Johtopaatokset & pohdinnat

Johtopaatokset & pohdinnat

Kieliasun tarkistelua ja viimeistelya

Kieliasun tarkistelua ja viimeistelya
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Kieliasun tarkistelua ja viimeistelya

TyOn esitys
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10 | Palautus Urkundiin ja kypsyysnayte

11| Tyon julkaisu

5.2. Toteutus

Tein kayttbohjeen oman kokemukseni perusteella asioista, joissa koin olevan eniten vai-
keuksia. Kayttbohjeen paaasiallinen tarkoitus on vahentéa turhia puheluita ja auttaa
myyjaa jarjestelman kayttamisessa. Kayttoohjetta tehdessa keskityin asioihin, joista itse
sain kyselyja ja apupyynttja kayttajien suunnalta. Tein kayttdohjeesta lopulta kolme eri
versiota, joista paadyin lopullisesti liitteena olevaan versioon. Ohjeistus tulee elamé&éan
taman opinnaytetyon jalkeenkin ja joudun paivittdmaan sitd jarjestelméan kayton
muuttuessa. Alla olevaan taulukkoon olen koonnut kayttéohjeistuksen viimeisimman ver-

sion aikataulun.

Taulukko 4. CRM-kayttdohjeen projektisuunnitelma ja aikataulu

vk. 40 | Jarjestelmaan syvallisesti perehtyminen.

vk. 41 | Jarjestelmaan syvallisesti perehtyminen.

vk. 42 | Ohjeistuksen rungon luominen.

vk. 43 | Ohjeistuksen Kirjoittaminen.

vk. 44 | Ohjeistuksen kirjoittaminen.

vk. 45 | Ohjeistuksen Kirjoittaminen.

vk. 46 | Ohjeistuksen viimeistely.

vk. 47 | Ohjeistuksen viimeistely.

6. Pohdinta

Kayttbohjeistus on tarvittu lisa tukemaan kayttdjien toimintaa CRM-jarjestelmassa paivi-
ttéin. Koen onnistuneeni luomaan tarpeeksi selkeén ja yksinkertaisen ohjeistuksen.
Tarkeimpina kriteereina ohjeistukselle pidan sen helppokayttdisyytta ja selkeda hakemis-
toa, jolloin ongelmiin 16ytyy vastaus nopeasti. Taméa on valttdmatonta ohjeistuksen
kaytettavyyden kannalta, silla jos nopeampaa olisi hoitaa asia puhelimitse ja kysya asiaa,

kayttdohje menettaisi merkityksensa.

19



Teoriaosuudessa oli mielestani kaksi oleellista kriteerid, joiden tulee tayttya, jotta osuutta
voitaisiin pitd& onnistuneena. CRM -kasitteen avaaminen ja etenkin CRM -jarjestelma
kasitteen erottaminen CRM -késitteesta on olennaista, jotta lukija ymmartaa mité tyoni
koskee. Taman takia kirjoitin teoria osuuteen ensimmaisen osan, jonka tarkoituksena on
nimenomaan avata lukijalle CRM -kasitteen monimuotoisuutta ja erilaisia asioita, joita se
voi tarkoittaa. Koska tyoni kasittelee CRM -jarjestelmaé, on todella tarkeaa, etta lukija
ymmartaa taman kasitteen ennen kuin siirtyy lukemaan seuraavia osioita tydstd. CRM:sta
kasitteena olisi voinut kirjoittaa koko opinnaytetytn yksindan ja taméan takia onnistuin mie-
lestani kohtalaisen hyvin avaamaan kyseisen kasitteen tarpeeksi tiivissa muodossa, jottei

se venyttanyt tyoni kokoa liikaa.

Teorian toisessa osuudessa keskityttiin itse CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektiin ja
sen haastavuuteen. Esittelin tdssa osiossa Buttlen kehittdman ohjenuoran siitd, miten
CRM voidaan ottaa kayttdon onnistuneesti. Suoraan pelkastaddn CRM -jarjestelméan
kayttoonottoa ei Buttle kuvaa, vaan héan esittda keinot koko CRM -kasitteen hyddyntami-
seen yrityksessa. Tama tuli huomioida ty6té tehdessa, silla itse jarjestelma on vain pieni
osa tata. Jalkikateen ajateltuna olisi ollut hienoa tehda ty6 keskittyen CRM -kasitteeseen
kokonaisuutena ja esimerkiksi tutkia Suomessa yrityksia, jotka hyddyntavat sita laajem-
min. Olettaen, etta tallaisia yrityksia Suomesta edes loytyy. Koska tydlleni oli kuitenkin
tarve toimeksiantajan toimesta ja etenkin allekirjoittaneen tydtaakan vahentamiseksi, ei

aiheen vaihdos tullut kyseeseen.

CRM kasitteen monimuotoisuus ja laajuus aukesi itselleni vasta tyota tehdessa ja teoriaa
kartoittaessa. Siind missa tyén toiminnallinen tuotos tuli tarpeeseen, antoi mygs teorian
kirjoittaminen ja lukeminen itselleni tarke&a tietoa ja opin aiheesta paljon uutta. Koen
aiheen olevan todella mielenkiintoinen ja toivon voivani joskus palata aiheeseen parem-
malla ajalla ja mahdollisesti jopa paasta tydstamaan asiakaslahtoista ajattelutapaa
laajemmalla mittakaavalla jossain yrityksessa. Yllamainituista syista johtuen en voi olla
taysin tyytyvainen tydhaoni, silla mielestani CRM kasitteen tarkempi tutkiminen olisi ollut
antoisampaa itselleni ja tarjonnut tyon lukijalle enemman arvoa. Kaiken kaikkiaan tiedéan
kuitenkin tydni tuotoksen onnistuneen ja tiedan sen tayttavan tarpeen, jota varten se teh-
tiin.

Ohjeistus tulee kehittymaan jatkossa ainakin siihen saakka, kunnes pilottiprojekti on saatu
paatokseen ja sen seurauksesta tehtavat mahdolliset muutokset jarjestelméan kanssa on
toteutettu.
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6.1. Kehittdmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Toimeksiantajani CRM-jarjestelman kayttéonottoprojekti on edelleen kohtalaisen aikai-
sessa vaiheessa. Osasyyna tdhan on matkalla tulleet haasteet, jotka olisi pystytty
valttdma&an paremmalla valmistautumisella. Uskallan vaittaa, ettd projekti olisi huomatta-
vasti pidemmalla jos se olisi toteutettu tydssa kuvaamani ohjeistuksen mukaan. Toisaalta
toimeksiantajaa ei tasté voi syyttaa, silla minun tydni on etsia keinot projektin lapiviemi-
seksi ja talléin myds minun virheeni, ettei tata ohjenuoraa ole seurattu. Jos osaamiseni
olisi ollut nykyisell& tasolla projektin aloitushetkella, voisi tilanne olla taysin toinen.

Uskon kuitenkin pystyvani jatkossa ohjaamaan projektia kyseisen ohjeistuksen suuntaan

ja eliminoimaan tulevat riskit matkan varrelta tehokkaasti.

Jos ja kun tdma projekti saadaan tulevaisuudessa vietya onnistuneeseen loppuun, aion
mahdollisuuksien puitteissa kartoittaa CRM:n avulla saatavia muita hyo6tyja ja niiden

mahdollista valjastusta organisaation kayttoon.

Kuten aiemmin mainitsin, olisi hienoa saada tarkempaa tietoa suomalaisten yritysten CRM
ymmarryksesta ja tavoista, miten sita hyddynnetaan. Jos joku tekisi opinnaytetyénsa ky-
seisen asian tutkimisesta, olisin innoissani lukemassa sitd. CRM késitteena tarjoaa todella
laajat mahdollisuudet opinnaytetdille ja tutkimuksille eikd suomalaista materiaalia 16ydy
aiheesta tarpeeksi. CRM-kentén kirjat ovat paasaantdisesti jarjestelmia tai palveluita
myyvien yritysten kuvauksia ja tuotoksia, joita joutuu lukemaan todella kriittiseen savyyn.
Muutamia lahivuosina tehtyja tutkimuksia on Suomen CRM-kentaltakin tullut, mutta nama

kasittelevat melkein poikkeuksetta CRM-jarjestelmia ja niiden erilaista hy6dyntamista.

6.2. Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Kokonaisuudessaan opinnaytetydprosessi venyi pidemmaksi mité itse olin suunnitellut.
Taman takia en voi olla kovin tyytyvainen itse prosessiin. Venymisen suurimmat syyt tuli-
vat tyOkiireestd ja lahteiden l6ytamisen vaikeudesta. Itse produktin sain tuotettua taysin
aikataulussa, mutta tdma oli osa tyotani.

Ty6 on pysynyt aikataulussa paperilla, mutta olisin voinut saada ty6n valmiiksi jo viime-
vuoden puolella jos olisin varannut sille tarvittavan maaran aikaa. Tama on ehka suurin
asia joka tydssa jai harmittamaan. Koen, etta olisin pystynyt tuottamaan paremman ja tar-
kemmin rajatun teorian, jos olisin I6ytanyt kayttamani lahteet aiemmin. Nyt ty6ta ja etenkin
teoriaa tehdessa jouduin usein poistamaan kaiken aiemmin kirjoittamani loytaessani
paivasta toiseen paremmin tydhoni istuvan teorian paaaiheet.

Lopulliseen teorian viitekehykseen olen kuitenkin kohtalaisen tyytyvainen ja mielestéani se

tukee tyoni produktia hyvin.
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Tyytymattdmyys itse prosessista suoriutumiseen ei kuitenkaan seuraa omaan oppimi-
seen. Opinnaytetydni on ollut todella antoisa oman oppimisen kannalta ja kiinnostukseni
aiheeseen ja CRM késitteeseen on kasvanut tyota tehdessa. Olen oppinut paljon aiheesta
ja aion jatkossa perehtya siihen viela syvallisemmin. Opinnaytety6ta tehdessani olen pe-
rehtynyt usean eri professorin ndkemyksiin CRM:sté ja sen tulevaisuudesta ja aiheen mo-

nimuotoisuus ja sen tarjoama potentiaali kiehtoo minua.

Kaiken kaikkiaan prosessi on ollut antoisa ja siind missa olen oppinut paljon valitsemas-
tani aiheesta on tydn tekeminen opettanut minulle myos paljon itsestani ja toimintatavois-
tani. Ymmartamalla omat heikkoudet eri toimintaymparistdissd mahdollistaa kehittymisen

ja naiden virheiden korjaamisen jatkossa.
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