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Tietojarjestelmien tarkeys yritysten liikketoiminnassa on korostunut maailmanlaajuisen digitali-
saation myo6ta. Asiakassuhteiden tarkeys on lisaantynyt ja asiakkuudenhallinnasta (eng. custo-
mer relationship management, CRM) on muodostunut tarked osa liiketoimintaa. Jotta yritys saisi
asiakkuudenhallinnasta mahdollisimman paljon hydtya irti, voi yritys ottaa kayttddnsa asiakkuu-
denhallintajarjestelman (CRM-jarjestelma), johon yritys voi tallentaa tietoja asiakkaistaan ja hei-
dan transaktioistaan. Tassa kandidaatintydssa tutkittiin CRM-jarjestelman kayttéénoton vaikutuk-
sia pienissa ja keskisuurissa yrityksissa (pk-yritys). Yrityskoko valittiin sen perusteella, etta pie-
nemmissa yrityksissa usein toiminnassa tarkeintd on ydinosaaminen ja sen kehittdminen, jolloin
tietojarjestelmien kehittdaminen voijaada taka-alalle. Lisaksi pk-yrityksissad asiakkaita on usein va-
hemman kuin suuremmissa yrityksissa, jolloin CRM-jarjestelman kayttaminen ei valttdmatta ole
tarpeellista, vaikka asiakkuudenhallintaa haluttaisiin hyddyntaa.

Tutkimus tehtiin kirjallisuustutkimuksena. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, millaisia vai-
kutuksia CRM-jarjestelman kayttédnotolla on pk-yrityksissa ja onko kayttdonotto kannattavaa.
Tutkimusaineistona kaytettiin vertaisarvioituja artikkeleita ja tieteellisia julkaisuja. Tutkimuksessa
tunnistettiin suurimmaksi haasteeksi CRM-jarjestelman kayttdéonotossa pk-yrityksissa tietojarjes-
telman kayttddnottoontarvittavan osaamisen puuttuminen. Monissayrityksissa tietojarjestelmista
oli vastuussa ainoastaan yksi henkilé. Toinen haaste, joka tutkimuksessa ilmeni, oli resurssipula.
Tutkimusaineistossa keskityttiin selvittamaan kayttddnoton positiivisia vaikutuksia ja taman takia
tutkimus kayttddnoton jalkeisista negatiivisista vaikutuksista jai tekematta. Samankaltaisia kayt-
téonoton jalkeisia positiivisia vaikutuksia kuitenkin [0ytyi eri artikkeleiden valilla. Naita olivat pal-
veluiden parantuminen, informaation laadun parantuminen tai paremmat asiakasprofiilit, tyonte-
kijoiden tehokkuus tai tuottavuus lisaantyi, asiakastyytyvaisyyden parantuminen seka taloudelli-
nen suorituskyky parantui. Koska negatiivisia vaikutuksia ei saatu tutkittua, myos vastaaminen
kayttoéonoton kannattavuuteen on vaikeaa. Tutkimalla positiivisia vaikutuksia ja kayttédnoton
haasteita, voidaan todeta, etta kayttodnotto on kannattavaa, mikali yritys pystyy vastaamaan nai-
hin haasteisiin.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd CRM-jarjestelman kayttéonotolla on ai-
nakin positiivisia vaikutuksia yrityksen toimintaan ja erityisesti asiakkuudenhallintaan. Vaikka ai-
hetta on aikaisemmin tutkittu monessa artikkelissa, ei niiden valista yhteytta ole tutkittu. Tama
tutkimus tarjoaa uutta tietoa siita, millaisia vaikutuksia mika tahansa pk-yritys voi saada kaytt66n-
otostaja mita haasteita se saattaa kohdata.

Avainsanat: tietojarjestelma, asiakkuudenhallintajarjestelma, kayttddnotto, pienija keskisuuri
yritys
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KESKEISET KASITTEET

Asiakkuudenhallinta (engl. Customer relationship management (CRM)) sisaltaa yrityk-

sen tavat, jarjestelmat ja kyvyt, jotka auttavat sita jarjestelmalliseen asiakassuhteiden

yllapitoon (Buttle and Maklan, 2015).

Tietojarjestelma on yhtenainen jarjestelma, jonka tarkoituksena on kerata, kasitella ja
tallentaa dataa (Turban et al., 2013).

Asiakkuudenhallintajarjestelma (CRM-jarjestelma) on tietojarjestelma, johon yritysvoi

tallentaa tietoja asiakkaista ja transaktioistaan (Payne and Frow, 2013).

Pieni ja keskisuuri yritys (pk-yritys, engl. small and medium enterprise (SME)) maari-

tellaan tassa tutkimuksessa yritykseksi, jossa on 10-249 tyontekijaa (Eurostat, 2016).



1. JOHDANTO

"Mikaan yritys ei voi menestya ilman asiakkaita. Jos sinulla ei ole asiakkaita, ei sinulla
ole liiketoimintaa. Sinulla on harrastus.” (Peppers et al., 2016). Liiketoiminta ei toimi
ilman asiakkaita. Tasta huolimatta monelta yritykselta jaa huomioimatta millaisen asia-
kaskokemuksen heidan yrityksensa tarjoaa (Pennington, 2016). Liian moni yritys keskit-
tyy tuottamaan mahdollisimman paljon arvoa osakkeenomistajille. Taman sijasta yritys-
ten tulisi keskittya asiakastyytyvaisyyteen ja tuottaa osakkeenomistajille arvoa sen tulok-
sena. (Cokins, 2009) Nain yritys voi pysyaKkilpailukykyisena ja kehittaa liketoimintaansa.

1.1 Tutkimuksentausta

Yrityksen perustaminen on helpompaa kuin koskaan ja globalisaation ansiosta asiak-
kaita voi olla ympari maailmaa. Kuka tahansa pystyy avaamaan verkkokaupan muuta-
malla klikkauksella. Asiakassuhteiden merkitys kaupanteossa on noussut (Peppers et
al., 2016). Myoés asiakkuudenhallinnan hyédyntéaminen ja tietoisuus siita ovat lisaanty-
neet viime vuosien aikana (Starzyczna et al., 2017). Asiakkuudenhallinnan tayden po-
tentiaalin hyodyntamiseksi voidaan sen tueksi ottaa kayttoon asiakkuudenhallintajarjes-
telma. Taman jarjestelman avulla yritys voi tallentaa tietoa asiakkaistaan ja heidan
transaktioistaan (Buttle and Maklan, 2015).

Asiakkuudenhallinta on kasitteena todella laaja. Jokainen yritys on vuorovaikutuksessa
asiakkaidensa kanssa eli kayttaa asiakkuudenhallintaa. Kaikilla yrityksilla ei ole selvaa
suunnitelmaa siihen, kun taas osalla se on todella tarkasti suunniteltua. Pienissa ja kes-
Kisuurissa yrityksissa hyddynnetdan asiakkuudenhallintaa eri tavoin yrityskohtaisesti.
Mita suuremmaksi yritys kasvaa sitd monimutkaisempaa on asiakkuudenhallinta silla
prosesseja ja asiakkaita on paljon (Buttle and Maklan, 2015). Asiakkuudenhallintajar-
jestelman kayttéonottoa on tutkittu paljon eri toimialoilla ja konteksteissa (Agredo et al.,
2017; Newby et al., 2014; Pohludka et al., 2019; Reicher et al., 2015). On selvaa, etta
sen kayttéonotto tuo hydtyja yritykselle, mutta ovatko sen vaikutukset vain positiivisia vai
my0s negatiivisia. Kayttoonotto saattaa kuormittaa kriittisia toimintoja niin paljon, etta

liiketoiminta karsii.



1.2 Tutkimusongelma ja rajaukset

Tutkimuksessa tarkoituksena oli tehda kirjallisuuskatsaus jo olemassa olevaan aineis-
toon selvittadkseni, millaisia vaikutuksia asiakkuudenhallintajarjestelman kayttéonotolla
on pienissa ja keskisuurissa yrityksissa. Yrityskoko valittiin sen perusteella, ettéa pienem-
missa yrityksissa usein toiminnassa tarkeinta on ydinosaaminen ja sen kehittaminen.
Tietojarjestelmien uusiminen tai uusien tietojarjestelmien kayttddnotto eivat ole priori-
teetteja monissa pk-yrityksissa. (OECD, 2017) OECD (The Organisation for Economic
Co-operation and development) alueeseen kuuluu 37 maata joka puolelta maailmaa
(Liite 1). Pk-yritykset kattavat OECD alueella miltei kaikki yritykset seka yli puolet koko
tyollisyydesta (OECD, 2017). Rajaus pk-yrityksiin ei siis rajaa tutkimusta merkittavasti
yritysmaarallisesti. Toinen syy tutkimukselle on CRM-jarjestelman tarpeellisuus. Pie-
nemmissa yrityksissa asiakkaita on véhemman ja asiakkuudenhallinnan tehokkaaseen
hyodyntamiseen ei valttamatta tarvita erillista tietojarjestelmaa. (Hendrayati and Karimah
Syahidah, 2018)

Pienemmissa yrityksissa resursseja on vahemman kuin suurissa yrityksissa. Resurssien
kayttd taytyy siksi suunnitella tarkemmin ja suuri osa resursseista saattaa kulua liiketoi-
minnan yllapitamiseen eika asiakkuudenhallintajarjestelmaan investoiminen ole valtta-
mattd kannattavaa. Lisaksi suuremmissa yrityksissa asiakkuudenhallintaa ei ole tutkittu
yhta paljon, joten tutkimuksen toteuttaminen olisi ongelmallista. Tutkimuksen tulokset
ovat tarkeita pienille ja keskisuurille yrityksille, jotka suunnittelevat asiakkuudenhallinta-

jarjestelman kayttdonottoa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa yleisella tasolla asiakkuudenhallintajarjestelman
kayttéonoton vaikutuksia pienissa ja keskisuurissa yrityksissa. Lisaksi tutkitaan jarjestel-
man kayttdonottoprosessia ja pyritdan vastaamaan, onko kayttéonotto kannattavaa.
Paatutkimuskysymys tassa kandidaatinty6ssa on:

o Mitad vaikutuksia asiakkuudenhallintajarjestelman kayttdéonotolla on pienissa ja

keskisuurissa yrityksissa?
Alatutkimuskysymyksia ovat:

e Mita positiivisia tai negatiivisia vaikutuksia asiakkuudenhallintajarjestelman kayt-
toéonotto tuo pieniin ja keskisuuriin yrityksiin?

e Onko asiakkuudenhallintajarjestelman kayttdonotto kannattavaa pienissa ja kes-
Kisuurissa yrityksissa?



1.3 Tutkimuksenrakenne

Johdannon jalkeen luvussa kaksi kasitelldaan, miten tutkimus kaytannossa toteutettiin
seka kaydaan lapi tutkimusaineistot. Luvussa kolme alkaa teoriaosuus, jossa kasitellaan
tutkimuksen kannalta tarkeaa teoriataustaa. Ensin kasitellaan pienia ja keskisuuria yri-
tyksia ja tietojarjestelman kayttdonottoa. Luvussa nelja kasitellaan asiakassuhteita ja asi-
akkuudenhallintaa. Luvussa viisi siirrytaan kasittelemaan asiakkuudenhallintajarjestel-

maa, sen kayttdonottoa ja kayttdonoton vaikutuksia.

Viimeisessa kappaleessa kuusi on yhteenveto tutkimuksesta, jossa kasitellaan tutkimuk-
sen tuloksia, arvioidaan tutkimuksen onnistumista ja kdydaan lapi jatkotutkimusmahdol-
lisuuksia.



2. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kaydaan tarkasti 1api tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteutus. Lisaksi

kasitellaan kirjallisuustutkimuksen tuloksena 16ytyneita artikkeleita.

2.1 Tutkimusmenetelma

Tyo tehtiin kirjallisuustutkimuksena olemassa olevan aineiston pohjalta. Tyo toteutettiin
Arlene Finkin (2019) uudistetun internetin avulla tehtavan kirjallisuustutkimuksen proses-

simallin avulla. Prosessimalli koostuu seuraavasta seitsemasta kohdasta:

Tutkimuskysymyksen valitseminen ja rajaaminen
Tietokantojen valitseminen tutkimusaineistoa varten
Hakutermien valitseminen

Hakukriteerien valitseminen

Metodologisen karsinnan tekeminen

Hakutulosten tutkiminen

S L R

Tulosten yhteenveto

Tutkimuskysymykset on valittu ja rajattu jo edellisessa luvussa, joten siirrytaan kirjalli-
suustutkimuksen toiseen osaan. Tutkimusaineistoa etsittiin tieteellisten hakukoneiden
avulla. Usean hakukoneen kayttd on tarkeaa, jotta tutkimusaineistoon saadaan mahdol-
lisimman laaja valikoima aineistoa. Tahan tyohon kaytetyt tietokannat olivat tieteelliset
hakukoneet Tampereen yliopiston Andor seka Web of Science ja Scopus. Lahteina tut-
kimuksessa kaytettiin paaasiassa tieteellisid artikkeleita ja julkaisuja. Teoriaosuuteen
otettin myos kirjoja ja luotettavien julkaisijoiden kuten Euroopan Unionin raportteja ja
tilastoja. Tutkimukseen valitun aineiston tuli olla ensisijaisesti vertaisarvioitua, mutta va-
hintaan luotettavalta tieteelliselta julkaisijalta.

Tietokantojen valitsemisen jalkeen valittiin hakutermit. Hakulausekkeeseen lisattiin rele-
vantit hakusanat ja niiden lyhenteet (crm, sme), jotta myds lyhenteita kayttavat artikkelit
I6ytyvat. Lisaksi termi system oli katkaistu, mikali tutkimuksessa se on mainittu yhdyssa-
nassa. Lopullinen hakulauseke, jolla tutkimusaineistoa lahdetaan etsimaan on: (crm OR
"customer relationship management" ) AND ( "sme" OR small OR medium) AND
system* Talla hakulausekkeella tietokannoista 10ytyitaulukon 1 mukaiset maarat aineis-
toa.



Taulukko 1.  Ensimméinen haku ilman rajauksia

Andor | Web of Science | Scopus Yhteensa
(crm OR "customer
relationship man-
agement") AND
162 628 262 423 163 313

("sme" OR small
OR medium) AND

system*

Andorista saatu maara artikkeleita oli viela aivan liian suuri tutkimusta varten, mutta
muista hakukoneista I0ydettyjen artikkeleiden maara on ensimmaiseksi hauksi kohtuul-
linen. Taman jalkeen lisattin hakuun rajaus aineistotyypista. Lisaksi, koska asiakkuu-
denhallinta kehittyy asiakkuudenhallintajarjestelmien mukana nopeasti, rajattiin tutki-
musaineisto viimeiseen kymmeneen vuoteen.

Taulukko 2.  Toinen haku lisérajauksilla

Web of ..
Andor . Scopus Yhteensa
Science
Artikkelit 62 665 173 233 63 071
Vuosilta 2011-
32 420 103 128 32 651
2021

Artikkeleiden maara oli edelleen todella suuri, eika suuri osa artikkeleista edes kasitellyt
haluttua aihetta. Ongelmana oli hakukoneiden tapa etsia artikkeleita. Hakukone etsi ar-
tikkeleita aiheesta, otsikosta, tiivistelmasta ja avainsanoista. Taman takia hakukoneet
I6ysivat artikkeleita, jotka eivat varsinaisesti kasitelleet aihetta vaan myds niitd, jotka si-
vuavat sitd. Jotta artikkelit olisivat osuvampia, rajattiin viela hakukoneet etsimaan aino-
astaan artikkeleiden otsikoista ja tiivistelmista.



Taulukko 3. Kolmas haku

Andor | Web of Science | Scopus Yhteensa

Hakusanoja etsi-
taan vain artikkelin 28 26 8 62
otsikosta

Nama artikkelit kaytiin pintapuolisesti 18pi ja niiden joukosta valikoitui 9 artikkelia, joista
saadaan tietoa tutkimuksen toteuttamiseksi. Kaikki9 artikkelia eivat kasitelleet suoranai-
sesti CRM-jarjestelman kayttdonottoa pienissa ja keskisuurissa yrityksissa, mutta kaikki
tuovat tarkeaa tietoa tutkimukseen. Artikkeleiden maara on pieni, sillda aiheesta ei ole

tehty paljon tutkimusta.

Kaikissa tutkimuksissa ei maaritellda pk-yrityksia samalla tavalla ja osasta tutkimuksista
puuttuu maaritelma kokonaan. Tutkimuksen ymmarryksen kannalta on oleellista maari-
tella jollain tavalla eri kokoiset yritykset, jotta on kasitys minka kokoluokan yrityksista on
kyse. Yrityksen kokoa maaritelldadn yleensa liikevaihdon, taseen tai henkiléstén maaran
mukaan. Suurimmassa osassa tutkimuksista on kaytossa henkiléston mukainen maari-
telm3, joten valitsin myos itse sen. Pk-yrityksen maaritelma kerrotaan tarkemmin luvussa

kolme.

2.2 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineistoksi valikoidut yhdeksan artikkelia ovat taulukoituna alla julkaisuvuoden

mukaan nousevaan jarjestykseen. Taulukkoon on lisatty lyhytkuvaus artikkeleiden sisal-

|6sta.
Taulukko 4.  Tutkimukseen valitut artikkelit ja niiden siséltd
Kirjoittajat Otsikko Sisalto
Applying customer relationship
Had management systems for customer | Tutkivat CRM-jarjestelman vaiku-
adzagas
(2011)9 satisfaction: An empirical approach | tusta asiakastyytyvaisyyteen pk-yri-
for smalland-medium-sized compa- | tyksissa.
nies




Loh et al.
(2011)

A review of customer relationship
management system benefits and
implementation in small and me-

dium enterprises

Tutkivat CRM-jarjestelman hyotyja

ja kayttéonottoa pk-yrityksissa.

Understanding customer relation-

Newb ¢ al ship  management technology | Tutkivat CRM-jarjestelman kayt-
ew et al
(2014;/ adoption in small and medium- | tdonotto prosessia yhdysvaltalai-
sized enterprises: An empirical | sissa pk-yrityksissa.
study in the USA
Sampaio & Tutkivat avoimen lahdekoodin
) Open-source CRM systems for . . .
Bernardino SME CRM-jarjestelmien mahdollisuuksia
]
(2014) pk-yrityksissa.

Reicher et al.
(2015)

The possible success factors of in-
troduction of CRM system at Hun-
garian SMEs

Tutkivat

tédnoton positiivisia vaikutuksia un-

CRM-jarjestelman kayt-

karilaisissa pk-yrityksissa.

The Impact of Customer Relation-

Wynn et al. _ | Tutkivat CRM-jarjestelman vaiku-
ship Management Systems in L i .
(2016) ) . tuksia pieniin yrityksiin.
Small Business Enterprises
Customer relationship manage- . L ) )
Agus & Agus _ o Tutkivat CRM-jarjestelman kayt-
ment implementation in the small | S
(2018) téonottoa pk-yrityksissa.

and medium enterprise

Damayanti et
al. (2019)

E-crm Information System for Tapis
Lampung SMEs

Tuottavat internet pohjaisen CRM-
jarjestelman Tapis Lampungin pk-

yrityksille ja tutkivat sen vaikutuksia.

Pohludka et al.
(2019)

The Best Practice of CRM Imple-
mentation for Small- and Medium-

Sized Enterprises

Tutkivat

CRM-jarjestelman kayttddnotossa

parhaita toimintatapoja

pk-yrityksessa.

Tutkimuksen kannalta keskeisempia artikkeleita olivat Reicher et al. (2015), Loh et al.
(2011) ja Newby et al. (2014) kirjoittamat artikkelit. Nama artikkelit kasittelevat kayttdon-

ottoa pk-yrityksissa prosessin joka vaiheesta. Lisaksi Pohdulka et al. (2019) artikkeli oli

tarkea taman tutkimuksen kannalta, silla siind kuvataan CRM-jarjestelman kayttéonotto-

prosessia tarkasti.




3. PIENET JA KESKISUURET YRITYKSET

Euroopassa kaytetdan Euroopan Unionin maarittamia kriteereja yritysten koille. Vaikka
tama maaritelma ei toteudu jokaisessa tutkimuksessa, kuvaa se tarpeeksi tarkasti kokoa.
Euroopan Unionin Eurostat palvelun mukainen maaritelma (Eurostat, 2016) micro, pien-
ten, keskisuurten ja suurten yritysten koolle on seuraava:

Taulukko 5.  Eurostat:in mééritelmé yrityksen koolle (muokattu)

Micro yritys alle 10 tyontekijaa

Pieni yritys 1049 tyontekijaa
Keskikokoinen yritys 50-249 tyontekijaa

Suuri yritys 250 tai enemman tyontekijaa

Kun yrityskoko maaritelldan tyontekijoiden maaran mukaan, taytyy ottaa huomioon eri
toimialojen yritysten erot. Pienissd kymmenen tydntekijan yrityksissa voi olla suurempi
likevaihto kuin keskikokoisissa 200 tyontekijan. Naissa yrityksissd on tietysti myos

enemman resursseja kaytossa.

3.1 Pk-yritysten erot suurempiin yrityksiin

Isompiin yrityksiin verrattuna pk-yrityksilld on kaytdssa vahemman resursseja. Matlay
(2005) mukaan resursseja on kuudenlaisia: paaoma, fyysiset, inhimilliset, teknologiset,
maine ja organisationaaliset resurssit. Matlay 16ysi tutkimuksessaan, etta tarkeimmat te-
kijat kilpailukykyisen pk-yrityksen onnistuvaan toimintaan ovat selva strateginen tahtain
ja riittdva padoma tarvittaviin resursseihin. Naita resursseja voidaan kuitenkin myads li-
sata strategisten kumppaneiden avulla, mikali ne ovat riittdamattémia. Pk-yrityksille on siis

tarkeinta kayttaa silla olevat resurssit mahdollisimman tehokkaasti.

Pk-yritykset ovat vahemman tuottavia monilla toimialoilla kuin saman toimialan isommat
yritykset. Varsinkin paljon padomaa vaativilla toimialoilla pk-yritysten kilpailukyky on hei-
kompi pienemman liikevaihdon takia. Pk-yritysten ketteryys kuitenkin antaa niille kilpai-
lukykya esimerkiksi erikoistumalla tiettyyn markkinarakoon, luomalla korkean brandiar-

von ja kasittelemalla arvokasta immateriaalista sisaltéa. (OECD, 2017)



3.2 Tietojarjestelmatja niiden kayttoonotto pk-yrityksissa

Tietojarjestelmalla tarkoitetaan yhtenaista jarjestelmaa, jonka tarkoituksena on kerata,
kasitella ja tallentaa dataa (Turban et al., 2013). Kun tietojarjestelmat tulivat markkinoille,
niitd kaytettiin vain sellaisiin toimintoihin, jotka tehostivat tydskentelya merkittavasti esi-
merkiksi varastojen ja tilausten kirjaamiseen. Kun tietojarjestelmien laajemman kaytta-
misen arvo alettin huomata, siirryttiin niitd kayttdamaan myds strategisimmissa toimin-
noissa kuten johtamisessa. (Clarke, 2002) Maailmanlaajuisen digitalisaation myata tie-
tojarjestelmien tarkeys organisaatioissa on siirtynyt strategisesta lisdarvon tuojasta pa-
kolliseksi toiminnoksi. Erottuakseen joukosta voi organisaatio kuitenkin hakea itselleen
suurempaa kilpailuetua vahemman kaytetyilla tietojarjestelmilla kuten asiakkuudenhal-
lintajarjestelmalla. (Turban et al., 2013) Mitd vahemman tiettya tietojarjestelmaa kayte-
taan, sitd enemman yksittainen yritys saa etua muihin verrattuna. Tata ilmiéta on havain-

nollistettu kuvassa 1.

A
Vahemman kaytetty
tietojarjestelma
Yrityksen
su nri’iu skyky fleinen tietojarjestelma

toimialalla

- O Pakollinen tistojariestelma

Yritys 1 Yritys 2 Yritys 1.1 Yritys 1.2
Kuva 1. Tietojérjestelmien vaikutus yrityksen suorituskykyyn

Kuvassa suorituskyky ei ole suhteutettu tietojarjestelmien valilla ja todellisuudessa jokai-
sen jarjestelman vaikutus yrityksen suorituskykyyn on erilainen. Alkutilanteessa yritys 1
kayttaa pakollista tietojariestelmaa ja yritys 2 kayttaa pakollista tietojarjestelmaa seka
toimialla yleista tietojarjestelmaa. Jos yritys 1 ottaa kayttdon toimialla yleisen tietojarjes-
telman (yritys 1.1) nousee sen suorituskyky ainoastaan yritys 2 tasolle. Sen sijaan, jos
yritys 1 ottaa kayttéon yleisen tietojarjestelman toimialalla ja vahemman kaytetyn tieto-
jarjestelman (yritys 1.2) on sen suorituskyky yritys 2 parempi. (Turban et al., 2013)

Nykypaivanyritys ei selvia kilpailukentalla ilman tietojarjestelmia. Tietojarjestelmien kayt-
toonotto on prosessi, joka voi tulla yritykselle erittdin kalliiksi, mikali sen toteutusta ei
suunnitella tarkasti. Vaikka tietojarjestelman toiminnallisuus on itse jarjestelmassa, on
usein siitd saatava hyoty kiinni henkiloston osaamisessa. (Turban et al., 2013) Caldeira
& Ward (2003) huomasivat tutkimuksessaan, etta tarkeimmat tekijat tietojarjestelma

hankkeen onnistumisessa pk-yrityksissa ovat johtamisen nakokulmat ja asenteet tieto-
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jarjestelmahankkeita kohtaan seka henkildston taitojen kehittdminen. Vuonna 2003 digi-
talisaatio ja globalisaatio eivat olleet samalla tasolla kuin tdna paivana, mutta kuitenkin
jo silloin huomattiin henkiléston osaamisen suuri vaikutus.

Li etal. (2018) loysivat tutkimuksessaan samankaltaisia suuntaviivoja. Tietojarjestelmien
kayttdonoton onnistuminen pk-yrityksissa on pitkalti kiinni henkiléston osaamisesta ja
sen kehittamisesta. Valitun jarjestelman pitaa olla yritykselle sopiva, mutta loppujen lo-
puksi tarkein tekija on kayttdonotosta vastaavan henkilon osaaminen. (Li et al., 2018)
Todellisuudessa pk-yrityksissa tietojarjestelmista vastaa pahimmillaan vain yksittainen
henkild (Reicher et al., 2015).

Henkiloston maaran lisddminen pk-yrityksissa tietojarjestelmahanketta varten ei ole rea-
listista, mutta epaonnistumisiin voi varautua myods saastamalla tietojarjestelman hin-
nassa. OECD (2017) kirjoitti raportissaan, etta monet pk-yritykset kayttavat edullisia tie-
tojarjestelmia ja nain ovat jopa Kilpailukykyisempia kuin isommat yritykset tietyilla toi-
mialoilla. Edullisempien jarjestelmien kayttdminen on joustavampaa epaonnistumisien

kannalta, silld ongelmatilanteessa jarjestelman vaihtaminen ei ole yhta kallista.
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4. PK-YRITYSTEN ASIAKASSUHTEET JA ASIAK-
KUUDENHALLINTA

Tassa luvussa tutkitaan asiakassuhteita sekd asiakkuudenhallintaa sekd asiakassuh-
teita yleisesti ja myos pk-yritysten nakokulmasta.

4.1 Asiakassuhteet

Asiakassuhteiden merkitys liiketoiminnassa on kasvanut ja asiakkaat odottavat asiakas-
kokemukselta enemman kuin hyddykkeen ostoa. Asiakassuhteilla tarkoitetaan yritysten
ja asiakkaiden valista vuorovaikutusta ajan myo6ta. Asiakassuhteet muuttuvat ajan kulu-
essa. (Dwyer et al., 1987) Dwyer et al. (1987) maarittelivat ostajan ja myyjan valisen
suhteen kehityksen viisikohtaiseksi:

1. Tietoisuus

2. Tutkiminen
3. Laajeneminen
4. Sitoutuminen
5. Hajoaminen

Kaikkiasiakassuhteet eivat kehity samalla tavalla. Osa saattaa kaatua jo ensimmaisessa
vaiheessa, kun taas toiset saattavat olla elinikaisia. Yritykset pyrkivatluomaan asiakas-
suhteita taloudellisista syista. Yritykset tuottavat parempia tuloksia hallitsemalla asiakas-
kuntaa, jolloin he voivat tunnistaa, hankkia, tyydyttaa ja yllapitaa kannattavia asiakkaita.
(Buttle and Maklan, 2015) Pk-yrityksissa yksittaisten asiakassuhteiden tarkeys on suu-
rempi, silla asiakkaita on usein vahemman kuin suurissa yrityksissa. Pk-yritysten asia-
kassuhteissa yksi tarkea kilpailukeino on asiakassuhteiden henkildkohtaisuus (OECD,
2017). Henkilokohtaisten asiakassuhteiden rakentaminen lisaa asiakkaan sitoutunei-
suutta yritykseen (Gilmore et al., 2001). Pk-yritysten asiakassuhteissa kannattaisi siis
keskittya vanhojen asiakkaiden asiakassuhteiden vahvistamiseen uusien luomisen si-

jasta.

4.2 Asiakkuudenhallinta

Yritysten asiakassuhteiden yllapitaminen on tarkeaa. Jotta yllapito olisi mahdollisimman

tehokasta, voi yritys hyddyntad asiakkuudenhallintaa. Asiakkuudenhallinnalla tarkoite-
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taan yrityksen tapoja, jarjestelmia ja kykyja, jotka auttavat jarjestelmalliseen asiakassuh-
teiden yllapitoon. (Buttle and Maklan, 2015) Asiakkuudenhallinta on tarkea osa menes-
tyvan organisaation markkinointia (Payne and Frow, 2013).

Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa osiin sen eri tehtadvien mukaan. Wilde:n (2011) mu-
kaan yrityksen asiakkuudenhallinnan voi jakaa osa-alueisiin, jotka yhdessa rakentavat
yritykselle menestyksekkaan asiakas uskollisuuden ja siten liketoiminnallisen menestyk-
sen. Naita alitehtavia ovat operatiivinen, yhteistoiminnallinen ja analyyttinen asiakkuu-
denhallinta. Operatiivisen asiakkuudenhallinnan tehtdvana on tuottaa relevanttia tietoa
asiakkaista ja markkinoista henkilostolle. Yhteistoiminnallinen asiakkuudenhallinnan tar-
koituksena on optimoida asiakassuhteita. Analyyttinen asiakkuudenhallinta keraa, jalos-
taa ja analysoi dataa, josta pyritaan tunnistamaan myynti mahdollisuuksia ja kustannus-
tekijoita. (Wilde, 2011) CRM-jarjestelmat ovat osana jokaista asiakkuudenhallinnan osa-
aluetta (kuva2). Niiden tarkoituksena on tukea eri osa-alueiden toimintoja, mutta ne eivat

kuitenkaan ole asiakkuudenhallinnan tarkein asia. (Payne and Frow, 2013)

Y hieis-

toiminnallinen AL LEL

CRM -
jarjestelma

Operatiivinen

Kuva 2. CRMe-jérjestelmén osuus asiakkuudenhallinnassa

Varsinkin mikro ja pienissa yrityksissa asiakkuudenhallinta on usein hyvin epavirallista.
Asiakkuudenhallintaan ei siis sovita selvita toimintatapoja ja erillisia CRM-jarjestelmia ei
usein kayteta. Asiakkuudenhallinta saattaa nakya esimerkiksi niin ettd jokaisen asiak-
kaan yhteydenottoihin vastataan. Mitd suuremmaksi yritys kasvaa sita todennakdisem-
paa on asiakkuudenhallinnan tietoinen hyddyntaminen. (Hendrayati and Karimah Syahi-
dah, 2018) Virallisemmalla asiakkuuden hallinnalla pk-yritykset voivat pyrkia luomaan
tarkempia asiakasprofiileja ja siten tarjpamaan henkildkohtaisempia palveluita (Payne
and Frow, 2013).

Asiakkuudenhallinnan tuottamat hyodyt poikkeavat normaaleista investoinneista, silla

niiden suoraa rahallista arvoa on vaikea maaritelld. Asiakkuudenhallinnasta voi syntya
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valittdomia ja ajan kanssa muodostuvia hyotyja. Molempien mittaaminen on haasteellista,
silla sitoutuneiden asiakassuhteiden arvoa on vaikea maarittdaa. Myos asiakasdatan ja
CRM-jarjestelman rahallisia hyotyja on vaikea maarittaa ja usein arvoa luodaan pitem-
malla tahtaimella lisdamalla asiakkaiden kulutusta ja sitoutumista yritykseen. (Buttle and
Maklan, 2015)
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5. ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAT

Asiakkuudenhallintajarjestelman (CRM-jarjestelma) on tietojarjestelma, johon yritys voi
tallentaa tietoja asiakkaista ja transaktioistaan (Payne and Frow, 2013). CRM-jarjestel-
mien toiminnallisuus vaihtelee yksittaisista toiminnoista koko asiakkuudenhallinnan laa-
juiseen tietojarjestelmaan. CRM-jarjestelméat voivat erota paljon toisistaan ja oikeanlai-
sen jarjestelman valitseminen on tarkeaa. (Pohludka et al., 2019) Tamanhetkiset mark-
kinajohtajat CRM-jarjestelmissa ovat:

Taulukko 6. CRM-jarjestelmien markkinajohtajat (Pohludka et al., 2019)
CRM -jarjestelma Jarjestelman ominaisuudet | Jarjestelman heikkoudet

Mahdollisimman yksinkertai- .
Salesforce o } Analytiikka
nen kayttoliittyma

Nopea katsaus asiakkaiden o
SAP CRM L Kallis ja pitka kayttoonotto
tarpeisiin

_ L | Kallis ja pitka kayttoonotto,
_ Saatavilla raataldityna toi- L o
Oracle Siebel CRM . ) _ | vaatii muita integroituja jar-
mialan tarpeiden mukaisesti |
jestelmia

Vaativin kayttdonotto, mui-

Microsoft Dynamics 365 | Monipuolinen den Microsoft jarjestelmien
omistaminen
Pegasystems Innovatiivinen kayttolittyma | Todella kallis

SAP Cloud for Custo- | SAP CRM kaltainen, hel-

e Heikompi markkinointipuoli
mer pompi kayttéonotto

. Pienille ja keskisuurille yrityk-
Helios Orange "
sille

Taulukossa on huomioitu ainoastaan tarkeimmat ominaisuudet ja heikkoudet jokaisesta
jarjestelmasta. Kuten taulukosta huomaa, jokainen jarjestelma on erilainen ja markkina-
johtajien liséksi on satoja pienempia jarjestelmia. Kaikki markkinajohtaja jarjestelmista
eivat ole relevantteja pk-yrityksille ja ne on otettu tutkimukseen mukaan tuomaan lisatie-
toa miten eri CRM-jarjestelmat eroavat toisistaan. Pk-yrityksille relevantteja jarjestelmia
ovat helppokayttoiset jarjestelmat, jotka eivat vaadi paljon integrointia muiden jarjestel-
mien valilla. (Pohludka et al., 2019)
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Hyvin toteutettu CRM-jarjestelma tuo yritykselle paljon lisdarvoa. CRM-jarjestelman ylei-
sia toimintoja ja vaikutuksia, joita organisaatio voi jarjestelmasta saada voivat olla: stra-
teginen brandin johtaminen, parempi asiakaspalvelu ja myynnin jalkeinen tuki, asiakas
uskollisuus ohjelmat, kustannusten aleneminen, kanavoiden integrointi ja optimointi,
myyntiohjelmat, kampanjojen johtaminen seka tuotteiden optimointi ja johtaminen. (Boh-
ling et al., 2006)

5.1 CRM-jarjestelman kayttoonotto pk-yrityksissa

CRM-jarjestelman kayttdonotto yrityksessa on monimutkainen prosessi. Pohludka et al.
(2019) kehittivat tutkimuksessaan prosessimallin (kuva3), joka kuvaa CRM-jarjestelman
kayttdonottoa pk-yrityksissa. Prosessi on kahdeksan osainen ja kuvaa tarkasti projektin

jokaisen vaiheen.

Panostus Prosessi Tulos
Visio . . e Visio
’ Yrityksen johto p&&tta4 CRM - .
Strategia e A Tavoitteet
Yrityksen koko jarjestelmén kayttéénotosta Odotukset

Analyysi timanhetkisista
vaihtoehdoista - tarpeet,
toimittajat, markkinat

CRM - toimittajan tutkiminen

Kouluttaminen
organisaatiorakenteiden
mukaisesti

Sopivan CRM - jarjestelman
valitseminen - projektipaallikkd

Sopivan CRM - jdrjestelman
lopullinen hyvaksyminen

CRM - jarjestelman
kayttédnotto

Tydntekijdiden koulutus

Koko jarjestelman optimointi

Datan kirjaaminen, paivittdinen
kayttd

CRM johtaminen

\4

Tiimi esittelee yrityksen johdolle
projektipaallikén valitseman
CRM - jarjestelman

CRM - jarjestelman raatalointi yritysta
varten, toimintojen asettaminen, lopullisen
hinnan asettaminen, palveluista ja huollosta
paéttaminen

CRM - jérjestelman
toiminnallisuus

Henkiléstén patevyys, tekniset
laitteet, taloudellisen prosessin
luominen

Toimiva jarjestelmd,
arviointi, paivittiminen

Kuva 3. CRM-jérjestelmén kayttéonotto prosessi pk-yrityksissé muokattu
(Pohludka et al., 2019)
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CRM-jarjestelman kayttdonotto on projekti, jonka jokainen vaihe on tarkea onnistuneen
lopputuloksen kannalta. Jokainen prosessin vaihe kuvaa mita panostuksia yritykselta
vaaditaan ja mika on toivottu lopputulos. Huono panos yritykselta tietyssa prosessin vai-
heessa tuottaa myds huonon tuloksen.

CRM-jarjestelman kayttdonotto prosessin voi karkeasti jakaa kolmeen vaiheeseen.
Suunnitteluvaihe, kayttdonottovaihe ja kayttdvaihe. Prosessimallin mukaisesti naihin vai-

heisiin kuuluvat seuraavat prosessit:
e Suunnitteluvaihe
o Paatés kayttoonotosta
o Sopivan jarjestelman valinta
o Jarjestelman hyvaksyminen
o Kayttdonottovaihe
o Kayttdéonotto
o Koulutus
e Jarjestelman kayttdminen
o Jarjestelman optimointi
o Paivittainen kayttd
o CRM johtaminen (Pohludka et al., 2019)

Vaiheet etenevat prosessimallin mukaisesti ylhaalta alaspain. Ensimmaisena vaiheena
on suunnitteluvaihe. Suunnitteluvaiheessa yrityksen johto paattad CRM-jarjestelman
kayttdonotosta ja pohtii tavoitteita seka odotuksia sen suhteen. Kun paatos jarjestelman
kayttdonotosta on tehty, voidaan siirtya valitsemaan jarjestelmaa. Kun jarjestelmaprojek-
tia hoitava tydryhma on paattanyt sopivasta jarjestelmasta, esitelldaan se yrityksen joh-
dolle. Yrityksen johto hyvaksyy jarjestelman tai hylkaa sen. Jos jarjestelma hyvaksytaan,
voidaan siirtya valitsemaan sopivaa toimittajaa ja raataldimaan yritykselle sopivaa jarjes-
telmaa. Jos jarjestelma hylataan, voidaan etsia uutta sopivampaa jarjestelmaa tai perua
koko hanke. (Pohludka et al., 2019)

Seuraavana vaiheena on kayttdonottovaihe. Kayttdonottovaiheessa CRM-jarjestelma
otetaan kayttoon. Kaikille laitteille asennetaan jarjestelma, joissa sita tarvitaan. Tyonte-
kijat, jotka tulevat kayttamaan jarjestelmaa koulutetaan kayttamaan sita. (Pohludka et
al., 2019)
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Viimeisena vaiheena on jarjestelman varsinainen kayttddnotto. Tassa vaiheessa opti-
moidaan CRM-jarjestelma mahdollisimman tehokkaaksi yritykselle. Sen toimivuutta ar-
vioidaan ja toiminnallisuutta paivitetdan tarpeen mukaan. TyoOntekijat kayttavat jarjestel-
maa paivittain ja kirjaavat dataa siihen. Onnistuneen kayttéonoton viimeisena vaiheena
on CRM-johtaminen. (Pohludka et al., 2019)

5.2 Kayttoonoton haasteet

Tutkimusaineistossa ei tutkittu kayttéonoton jalkeisia positiivisia vaikutuksia. Niissa kui-
tenkin kaytiin [api mahdollisia haasteita, joita kayttdonotossa voi ilmeta. Edellisessa lu-
vussa esitellyn prosessimallin jokaisessa vaiheessa voi ilmeta haasteita, jotka johtavat
kayttdonoton epaonnistumiseen. Jarjestelman valinta saattaa olla vaara, koulutus voi
epaonnistua ja paivittainen kaytto saattaa hidastaa yrityksen toimintaa. (Pohludka et al.,
2019)

Kun kysymyksessa on tietojarjestelman kayttéonotto pienissa ja keskisuurissa yrityk-
sissa yksi haasteista on paaoma. Eurooppalaisten pk-yritysten keskimaarainen voitto-
marginaali oli 10-20% toimialasta riippuen (Executive Agency for Small and Medium-
sized Enterprises, 2019). Vaikka voittomarginaalit eivat ole pienid, usein investoinnit ei-
vat kohdistu tietojarjestelmiin, jotka eivat ole kriittisia liketoiminnan kannalta. Jopa hal-
vimpien CRM-jarjestelmien kayttdonotto kustantaa tuhansia euroja. Myo6s Pohludka et
al. (2019) Idysivat tutkimuksessaan, ettd TSekissd 35% pk-yrityksista tarkea kriteeri

CRM-jarjestelman valitsemisessa on hinta.

Hyva vaihtoehto edulliseksi CRM-jarjestelmaksi pk-yrityksille on avoimen lahdekoodin
CRM-jarjestelma. Avoimen lahdekoodin CRM-jarjestelmat ovat halpoja ja niiden perso-
nointi mahdollisuudet ovat todella hyvat. Avoimen ldhdekoodin jarjestelmat eivat usein
ole kovin helppokayttdisia ja niiden kayttdonotto on haasteellista, silla se vaatii paljon
tietotaitoa. (Sampaio and Bernardino, 2014)

Tasapaino CRM-jarjestelman kayttéonotossa on tarkeaa. Kolme tarkeinta tekijaa kayt-
téonotossa ovat henkilosto, teknologia ja prosessit. Wynn et al. (2016) vahvistivat tutki-
muksessaan, etta etenkin pienten yritysten CRM-jarjestelman kayttéonotossa on tarkeaa
tasapaino naiden tekijoiden valilla. Mikali tekijat eivat ole tasapainossa toisiinsa nahden
on kayttéonotto haastavaa. Monissa pk-yrityksissanaiden tasapainottaminen tietojarjes-

telma hankkeissa on ongelma ja tuottaa haasteita kayttéonotossa. (Wynn et al., 2016)

Henkiloston pienempi maara yrityksessa rajaa myos osaamisen maaraa. Reicher et al.

(2015) huomasi tutkimuksessaan, ettd monessa pk-yrityksessa tietojarjestelma hankin-
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noista vastaa yksi henkild, jonka tietotaito ei siihen riitd. Yrityksen tietojarjestelmista vas-
taavat pystyvat toimimaan paivittaisissa tehtavissaan ilman ammatillista asiantunte-
musta. Taman takia uuden tietojarjestelma hankkeen suunnittelussa yrityksen johdolla
ei ole syyta epailla tietojarjestelma vastaavan osaamista. Tama osaaminen ei kuitenkaan
rita tietojarjestelmahankkeen toteuttamiseen, jonka takia CRM-jarjestelman vaatimus-
ten maarittelysta ei tule tarpeeksi selked toimittajalle. Seurauksena yrityksen tilaama
CRM-jarjestelma ei ole halutunlainen ja kayttéonotto epaonnistuu. (Reicher et al., 2015)

CRM-jarjestelman kayttéonottoa tulisi kasitella projektina, kuten mita tahansa tietojarjes-
telma hanketta. Pienen henkilostomaaran vuoksi pk-yrityksissa tdma ei usein onnistu.
Epaonnistuneet projektit puolestaan luovat yrityksen johdolle vaaran kuvan CRM-jarjes-
telmista rahan tuhlaamisena. CRM-jarjestelman toiminnallisuutta ei paasta edes kokei-

lemaan ennen kuin se hylataan hankkeena. (Reicher et al., 2015)

5.3 Kayttoonoton vaikutukset

Tutkimukset, jotka kKirjallisuustutkielmaan valittiin etsivat kayttdonotosta positiivisia vai-
kutuksia. Negatiivisia vaikutuksia ei tutkimuksissa kuvattu. Artikkeleista on keratty kirjoit-
tajien mukaantarkeimmat positiiviset vaikutukset CRM-jarjestelman kayttéonotossa. Tu-
loksia on yksinkertaistettu taulukon selkeyttamiseksi. Vaikutuksia kuvaillaan tarkemmin

taulukon jalkeisissa kappaleissa. Nama tulokset ovat taulukossa seitseman.

Taulukko 7. CRM-jéarjestelmén kéyttéénoton positiiviset vaikutukset

Vaikutus Lihde 1 Lihde 2 Lihde 3
Mahdollistaa kaupankayn- ma;;?;et al
in globaaleill kkinoill "
nin globaaleilla markkinoilla 2019)
P . (Da- :
arantaa ja tehostaa palve- ti ot al (Reicher et (Loh et al.,
luita asiakkaille zmo%"’;” tetal. 1 al., 2015) 2011)
Asiakkaiden lojaalisuus (Pohludka (Reicher et
lisaantyi etal., 2019) | al, 2015)
Ty6ntekijdiden  tuottavuus (Pohludka (Hadzagas, (Agus and
tai tehokkuus lisaantyi etal, 2019) | 2011) Agus, 2018)
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Asiakaskontaktien parempi and(saBne]tE)r?aI? (Reicher et
hallinta ; " | al., 2015)
dino, 2014) ’

| . .| (Sampaio

nformaation laatu parani and Bernar- (Wynn et (Loh et al.,
tai paremmat asiakasprofiilit dino, 2014) al., 2016) 2011)

Taloudellinen  suoritus- (Wynn et (Loh et al.,
kyky parantui al., 2016) 2011)

N . (Agus and
Markkinointi parantui Agus, 2018)

Tutkimusten valilla yhteisia tarkeimpia positiivisia vaikutuksia kayttddnotolle ovat palve-
luiden parantuminen (3 kpl), informaation laadun parantuminen tai paremmat asiakas-
profiilit (3 kpl), tyontekijoiden tehokkuus tai tuottavuus lisdantyi (3 kpl), asiakastyytyvai
syyden parantuminen (2 kpl) asiakaslojaalisuus lisaantyi (2 kpl) seka taloudellinen suo-
rituskyky parantui (2 kpl). Lisaksi muita positiivisia vaikutuksia, jotka eivat olleet artikke-
leiden valilla yhtenaisia olivat markkinoinnin parantuminen ja globaalien markkinoiden

avautuminen.

CRM-jarjestelman kayttddonotossa palveluiden parantuminen tarkoittaa asiakkaalle tarjo-
tuiden palveluiden paranemista. Koska CRM-jarjestelman avulla saadaan asiakkaista
tallennettua yksityiskohtaisempia tietoja jarjestelmallisesti, onnistuu kohdennetuiden pal-
veluiden tarjoaminen paremmin. Palveluiden parantuminen voi olla myds kokonaan uu-
sien palveluiden tarjoamista. Naita palveluita voivat olla esimerkiksi uudenlaiset kam-
panjat tai henkilokohtaiset tarjoukset. (Damayantiet al., 2019; Loh et al., 2011; Reicher
et al., 2015) Asiakastyytyvaisyyden parantuminen on parempien palveluiden sivutuote.
Kun asiakas saa mielestaan parempia palveluita nakyy se myds asiakastyytyvaisyy-
dessa. (Hadzagas, 2011; Loh et al., 2011)

Kun asiakkaiden tiedot saadaan kaikki yhteen paikkaan, johon kaikilla on paasy, paran-

tuu informaation laatu. llman CRM-jarjestelmaa asiakkaiden tiedot on tallennettu yksit-



20

taisille dokumenteille tai niitd ei ole tallennettu ollenkaan. Yhdessa paikassa jarjestyk-
sessa olevaa informaatiota on helpompi ja tehokkaampi hyddyntda. (Loh et al., 2011,
Sampaio and Bernardino, 2014; Wynn et al., 2016)

Tydntekijoiden tehokkuus voi laskea hieman kayttéonotto vaiheessa, mutta kun jarjes-
telmaa kaytetaan paivittain lisda se artikkeleiden mukaan tyontekijoiden tehokkuutta.
Asiakkaista tarvittavat tiedot ovat kaikki samassa paikassa eika tiedon I6ytaminen ole
yhta tyolas prosessi. Lisaksi tyontekijoiden tuottavuus lisdantyy tehokkaampien tyétapo-
jen johdosta. (Agus and Agus, 2018; Hadzagas, 2011; Pohludka et al., 2019)

Taloudellisen suorituskyvyn huomattiin myds nousseen osassa tutkimuksista. Asiakkai-
den paremmat ja paremmin kohdennetut palvelut muuttivat asiakaskayttaytymista niin
ettd suorituskyky parantui. Tutkimuksissa ei kommentoitu oliko muutos niin merkittava,
ettd CRM-jarjestelman kustannukset olisi pystytty kattamaan. (Loh et al., 2011; Wynn et
al., 2016)

Tutkimuksen artikkeleissa ei keskitytty etsimaan negatiivisia vaikutuksia CRM -jarjestel-
man kayttéonotosta. Kaikissa artikkeleissa I6ytyi kuitenkin jotain positiivisia vaikutuksia
kayttdonotosta. Onnistuneen tutkimuksen kannalta tulisi saada tietoa myés CRM -jarjes-
telman kayttdonoton negatiivisista vaikutuksista. Osa kayttdonoton haasteista pystyttiin
tunnistamaan, mutta kayttoonoton jalkeisista haasteista tai negatiivisista vaikutuksista ei
ollut tietoa tutkimuksissa.

Valittujen artikkeleiden ja muiden lahteiden perusteella jarjestelman kayttoonotossa
saattaa olla monia esteitd, joihin onnistunut kayttdonotto saattaa kaatua. Mikali yritys
pystyy vastaamaan naihin haasteisiin, voidaan tdman kirjallisuustutkimuksen perusteella
sanoa, ettd on kannattavaa ottaa CRM-jarjestelma kayttoon. Kayttddnotto on kuitenkin
todella laaja prosessi, joten yksiselitteista vastausta kysymykseen on vaikea antaa ta-

man aineiston pohjalta ja tulokset vaihtelevat yrityskohtaisesti.
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6. YHTEENVETO

Tassa kirjallisuustutkielmassa tutkin CRM-jarjestelman kayttéonottoa pk-yrityksissa. Tut-
kimuksessa I6ytyi selvid yhtenevaisyyksia kayttdonoton vaikutuksista valittujen artikke-
leiden valilld. Suurimpia haasteita kayttdonotossa pk-yrityksissa tuottavat henkildston
osaamisen puute. Pk-yrityksissa ei ole resursseja palkata henkildéstéa yhta paljon kuin
suuremmissa yrityksissa ja taten usein iimenee resurssipulaa osaamisesta. Monissa pk-
yrityksissa tietojarjestelma vastaavana on ainoastaan yksi henkild, jonka vastuulla on
kaikki osaaminen (Reicher et al., 2015). Tama luo suuren ongelman silld kaikki tietojar-
jestelma osaaminen on yhden henkildn vastuulla, ja puutteet hanen osaamisessansa

ovat puutteita koko organisaation osaamisessa.

Tutkimukseen kaytetysta aineistosta 10ytyi eri vaikutuksia kayttdonotossa, mutta myos
selvia yhtalaisyyksia l0ytyi. Naista positiivisia vaikutuksia kayttdonotolle ovat palveluiden
parantuminen, informaation laadun parantuminen tai paremmat asiakasprofiilit, tyonteki-
joiden tehokkuus tai tuottavuus lisdantyi, asiakastyytyvaisyyden parantuminen seka ta-
loudellinen suorituskyky parantui. Mielenkiintoista oli, miten kaikki yhtalaisyydet eivat
suoraan liittyneet asiakkaisiin vain myds esimerkiksi tydntekijoiden tehokkuus ja tuotta-
vuus lisdantyivat. Tutkimuksen aineistosta jai puuttumaan CRM-jarjestelman kayttoon-
oton aiheuttamia negatiivisia puolia. Aineistosta kuitenkin I0ytyi yleisia haasteita, joita
voidaan kayttaa CRM-jarjestelman kayttddnoton kannattavuutta arvioitaessa. Taman ai-
neiston perusteella voidaan CRM-jarjestelman kayttdonotosta arvioida, ettda sen kayt-

téonotto on kannattavaa, mikali yritys on valmis vastaamaan kayttddnoton haasteisiin.

6.1 Tutkimuksenarviointi

Pienen aineistomaaran vuoksi tutkimus ei tuota vakaalla pohjalla olevia tuloksia vaan
suuntaviivoja, mitda CRM-jarjestelman kayttdonotolta pk-yrityksessa voidaan odottaa.
Vaikka tutkimukset ovat laajalta maantieteelliseltd alueelta, ei kuitenkaan siina ole 1ah-
teitd kaikkialta maailmasta ja tulokset saattavat vaihdella sijainnin mukaan. Lisaksi eri

toimialaoilla CRM-jarjestelmien hyddyt voivat vaihdella.

Tutkimuksessa ei pystytty taysin vastaamaan kaikkiin tutkimuskysymyksiin. Selvia posi-
tiivisia vaikutuksia kayttdonotosta 10ytyi. Myds haasteita kayttdonotto vaiheessa [6ytyi,
mutta kayttéonoton jalkeiset negatiiviset vaikutukset jaivat tutkimatta. Kaikki yritykset ja

tietojarjestelmat ovat erilaisia. Kun verrataan ndiden kahden vaikutusta toisiinsa, on
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haastavaa kehittaa tutkimusmenetelmia, jotka sopisivat jokaiselle yrityksella ja jotka tuot-
taisivat vertailukelpoisia vastauksia. CRM-jarjestelman vaikutukset pk-yrityksissa vaihte-
levat esimerkiksi yrityksen sijainnin, toimialan, koon ja muiden tekijéiden mukaan. CRM-
jarjestelman kannattavuus on hyvin tapauskohtaista. Tutkimuksissa oli puutteita kayt-
téonoton negatiivisista puolista. Se tekee tutkimuksesta epatodellisen, silla jos CRM-jar-
jestelman kayttéonotolla olisi vain positiivisia vaikutuksia, miksi kaikilla yrityksilla ei ole
sitd kaytdssa. Naiden asioiden takia viimeiseen tutkimuskysymykseen eli kayttddnoton
kannattavuuteen vastaaminen on vaikeaa, silla kayttéénotto on monimutkainen prosessi,

jossa kaikki tekijat tulisi ottaa huomioon.

6.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tassa tutkimuksessa kaytetyt Iahteet ovat laajalta alueelta maantieteellisesti ja kaikki
tutkivat aihetta hieman eri nakdkulmista. Suuri osa artikkeleista keskittyi etsimaan posi-
tiivisia vaikutuksia, joita CRM-jarjestelman kayttddnotto tuottaa yritykselle. Jatkona naille
tutkimuksille voisi toteuttaa esimerkiksi kyselytutkimuksen, jossa selvitettaisin myds
CRM-jarjestelman kayttdonoton tuomia negatiivisia vaikutuksia. Tallaisen tutkimuksen
avulla voitaisiin selvittdd kannattaako CRM-jarjestelman kayttdonotto pk-yrityksille vai
tulevatko negatiiviset vaikutukset liian kalliiksi yritykselle.
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Maa Liittymisvuosi
Australia 1971
ltavalta 1961
Belgia 1961
Kanada 1961
Chile 2010
Kolumbia 2020
TSekKi 1995
Tanska 1961
Viro 2010
Suomi 1969
Ranska 1961
Saksa 1961
Kreikka 1961
Unkari 1996
Islanti 1961
Iflanti 1961
Israel 2010
ltalia 1962
Japani 1964
Korea 1996
Latvia 2016
Liettua 2018
Luxemburg 1961
Meksiko 1994
Hollanti 1961
Uusi Seelanti 1973
Norja 1961
Puola 1996
Portugali 1961
Slovakia 2000
Slovenia 2010
Espanja 1961
Ruotsi 1961
Turkki 1961
Englanti 1961
Yhdysvallat 1961
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