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Toiminnanohjausjdrjestelmé on tietojdrjestelmd, joka yhdistdd yrityksen eri lii-
ketoimintaprosessit yhteen kayttoliittyméédn ja tietokantaan. Ne ovat keskeinen
osa yritysten liiketoimintaa, mutta valitettavan usein toiminnanohjausjarjestel-
mien kdyttoonottoprosessit epdonnistuvat. Kdyttoonoton aikataulu venyy, bud-
jetti ylittyy, jarjestelmad ei vastaa asiakkaan tarpeita tai aikaansaa toivottuja hyo-
tyjd. Tassd pro gradu - tutkielmassa tutkitaan myyntiprosessin vaikutusta toi-
minnanohjausjdrjestelmén kayttoonottoprosessin onnistumiseen, ja se tehtiin
yhteistydssd suomalaisen ohjelmistoyrityksen kanssa. Tutkimuksessa pyritdan
vastaamaan tutkimuskysymykseen “Miten myyntiprosessi vaikuttaa toimin-
nanohjausjdrjestelman kayttoonottoprosessin onnistumiseen?”. Tutkimus koos-
tuu kirjallisuuskatsauksesta ja empiirisestd osuudesta, joka toteutettiin maaral-
lisend tutkimuksena. Kirjallisuuskatsauksessa madritellddn toiminnanohjausjar-
jestelmd ja kdyddan ldpi sen historiaa, kayttoonottoprosessia ja B2B-
myyntiprosessia. Taman lisdksi kuvataan yhteistyoyrityksen prosessit myynnin
ja kdyttoonoton osalta. Empiirisessd osuudessa tutkittavia projekteja oli yhteen-
sd 24 kappaletta, ja aineistoja oli kaksi: myyntiprosessin merkinndt sekd asia-
kasyrityksille tehdyn kdyttoonoton kyselyn vastaukset. Myyntiprosessin vaiku-
tuksia toiminnanohjausjdrjestelméan kayttoonottoprosessiin ei ole tutkittu aikai-
semmin, joten tutkimuksen tavoitteena on tuottaa kdytdnnonldheista tietoa yh-
teistydyrityksen arkisen toiminnan kehittdmiseen, sekd luoda suuntaa tulevai-
suuden tieteelliselle tutkimukselle. Aikaisempi tutkimus toiminnanohjausjarjes-
telmien kayttoonottoprosesseista keskittyy pddasiassa isompiin yrityksiin, ta-
mén tutkimuksen keskittyessd talotekniikan ja rakentamisen toimialan pieniin
yrityksiin. Tutkimustulokset osoittavat, ettd ensimmdisen yhteydenoton tekijl-
14 ei ollut vaikutusta kdyttoonottoprosessin onnistumiseen. Sen lisdksi tutki-
muksessa havaittiin, ettd yli yhden tapaamisen myyntiprosessien jdlkeen asiak-
kaat olivat tyytyvdisid kayttoonottoprosessiin. Kaiken kaikkiaan viestinndn
merkitys korostui prosessin eri vaiheissa, sekd myynti- ettd kdyttoonottoproses-
sin osalta.
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ERP (Enterprise Resource Planning) software is information system, which in-
tegrates the company’s various business processes into a single interface and
database. They are a key part of a company’s business, but unfortunately often
ERP implementation processes fail. The implementation process” schedule and
budget are exceeded and the system does not answer customer needs or pro-
vide desired benefits. This master 's thesis examines the impact of the sales pro-
cess on the success of the ERP system implementation process, and it was done
in co - operation with a Finnish software company. The study aims to answer
the research question “How does the sales process affect the success of the ERP
system implementation process?”. The study includes a literature review and
an empirical section that was conducted as a quantitative study. The literature
review defines the ERP system and reviews its history, implementation process,
and B2B sales process. In addition to previous, the partner company's processes
for sales and implementation are described. In the empirical part, there were a
total of 24 projects to be studied, and there were two materials: entries in the
sales process and the answers to the implementation survey for customer com-
panies. The effects of the sales process on the ERP implementation process have
not been studied before, so the aim of the study is to produce practical infor-
mation for the development of the day-to-day operations of the partner compa-
ny, and to create direction for future scientific research. Previous research on
ERP implementation processes focuses mainly on larger companies, but this
research is focusing on small companies in the building and construction indus-
tries. The results of the study show that the maker of the first contact had no
effect on the success of the deployment process. In addition to that, the study
found that after more than one appointment sales processes, customers were
satisfied with the implementation process. Overall, the importance of commu-
nication was emphasized at different stages of the process, both in the sales and
implementation process.

Keywords: ERP, implementation, SME, critical success factors, failures, sales
process, b2b sales
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1 JOHDANTO

Téassd tutkimuksessa tutkitaan, miten myyntiprosessi vaikuttaa toiminnanoh-
jausjdrjestelmdan kayttoonottoprosessin onnistumiseen. Seuraavissa luvuissa
esitellddn tutkimuksen tausta, tutkimusongelma sekéd tutkimuksen rakenne.

1.1 Tutkimuksen tausta

Toiminnanohjausjdrjestelmén kadyttoonottoprosessia on tutkittu paljon, ja erityi-
sesti suurten yritysten viitekehyksessd. Toiminnanohjausjdrjestelméan kayttoon-
ottoprojektit ovat kyseenalaisessa maineessa. Useiden tutkimusten mukaan
kayttoonottoprojektit venyvat sekd ylittavat budjetin usein. Al-Masharin (2000)
mukaan 70% toiminnanohjausjarjestelmien kdyttoonottoprojekteista ei saavuta
vaadittuja hyotyjad. Sen lisdksi kdyttoonottoprojekteja pidetddn aikaa ja resursse-
ja sitovina sekd kompleksisina (Weston, 2001). My6s Kettusen ja Simons (2001)
toteavat, ettd pk-yrityksissd resursseja, aikaa ja pddomaa on rajallisesti. Toimin-
nanohjausjarjestelmd (Enterprise Resource Planning, ERP) tarkoittaa ohjelmis-
toa, jonka tehtdvdnd on integroida yrityksen liiketoimintaprosessit, data ja toi-
minnot samaan jdrjestelmddn. Jarjestelman tarkoituksena on antaa kuva yrityk-
sen liiketoiminnasta yhdestd jarjestelméstd (Klaus, Rosemann, & Gable, 2000).
Tama tutkimukset tavoitteena on selvittdd, miten myyntiprosessi vaikut-
taa toiminnanohjausjdrjestelmdn kdyttoonottoprosessin onnistumiseen. Tutki-
mus tehdddn yhteistydssd suomalaisen ohjelmistoyrityksen kanssa, joka toimit-
taa toiminnanohjausjdrjestelmad talotekniikka- ja rakennusalan yrityksille. Tut-
kimuksen kohteena olevan organisaation asiakasyritykset ovat pienid yrityksid,
joiden liikevaihto on alle 1 miljoonaa euroa vuodessa ja henkilostdd on alle 10.
Tyoskentelen itse organisaatiossa, ja osa tutkimukseen kuuluvista projek-
teista on omiani. Ylipadtddan myyntiprosessin vaikutuksia toiminnanohjausjar-
jestelmdn kayttoonottoprosessiin ei ole tutkittu. Taman tutkimuksen tavoitteena
on tuottaa tietoa, joka luo pohjaa tieteelliselle tutkimukselle aiheesta tulevai-
suudessa. Sen lisdksi tavoitteena on selvittdd, miten myyntiprosessi vaikuttaa
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toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprosessin onnistumiseen. Tutkimuk-
sen tuloksia on tarkoitus hyodyntdd kdytannossd, jotta tutkimuksen kohteena
oleva yritys voisi kehittdd omia prosessejaan, saavuttamalla entistd tyytyvai-
sempid asiakkaita sekd tehostamalla omaa toimintaa. Tutkimuksen tulokset
osoittavat, ettd 87,5 prosenttia asiakasyrityksistd kokivat, ettd myyntiprosessissa
annetut lupaukset on pystytty lunastamaan. Sen lisdksi tutkimus osoitti, ettd
myyntiprosessin tapaamisten maadran ollessa yli 1, asiakkaat ovat tyytyvaiisia
kayttoonottoprosessin onnistumiseen. Sen lisdksi viestinndn tédrkeys korostui
sekd myynti- ettd kdyttoonottoprosessin osalta.

1.2 Tutkimusongelma

Tamdn tutkimuksen tutkimuskysymys on “Miten myyntiprosessi vaikuttaa
toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprosessin onnistumiseen?”. Aiheesta
ei ole tehty aikaisempaa tutkimusta. Aikaisempaa tutkimusta 16ytyy toimin-
nanohjausjdrjestelman kayttoonottoprojekteista, mutta tutkimuksien ndkokul-
mat liittyvat yleensd joko ohjelmistotoimittajan toimintaan kayttoonottoprojek-
tin aikana, tai kdyttoonottavan organisaation rakenteisiin ja toimintamalleihin.
Tutkimuksen kohteena olevan organisaation osalta tutkimuksia liittyen kayt-
toonottoprosessin onnistumiseen on tehty, mutta myyntiprosessin vaikutuksia
ei ole systemaattisesti tarkasteltu. Toki ns. hiljaisen tiedon ja etenkin epdonnis-
tuneiden projektien jilkeen myods myyntiprosessia on muokattu ja kehitetty,
mutta tdssd tutkimuksessa sitd pyritddn tarkastelemaan laajemmin. Arkisessa
toiminnassa eniten huomiota saavat sellaiset kayttoonottoprosessit, jotka sisal-
tavat haasteita. Kdyttoonottoprosessi on itsendinen, ja esimerkiksi koulutukset
tapahtuvat webinaarien avulla. Monesti toiminnanohjausjdrjestelman kayt-
toonotot ovat raskaammin toteutettuja. Myos siitd syystd on tarkedd 1oytdad kay-
tanteitd, jotka ovat johtaneet onnistuneisiin projekteihin sekéd tutkittavan orga-
nisaation ettd asiakasyritysten ndkokulmasta.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tama tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta ja empiirisestd osuudesta. Kir-
jallisuuskatsaukseen ldhteitd on etsitty Google Scholarista sekd IEE Digital Lib-
rarystd. Lahteitd on tarkastettu Julkaisufoorumia kayttden ja hakusanoina on
kaytetty erp, implementation, sme, critical success factors, failures, sales process,
b2b sales, erp salesprocess.

Kirjallisuuskatsauksen alussa maédéritellddn toiminnanohjausjérjestelman
kasite, kdydaan lyhyesti ldapi sen historiaa sekd tuodaan esille pilvipohjaisen
toiminnanohjausjdrjestelméan erityispiirteet. Kirjallisuuskatsauksen toinen luku
luo teoreettisen viitekehyksen B2B-myyntiprosessille Kotlerin ja Kellerin (2012)
mallin mukaan. Luvussa 4 kdyd&dan ldpi toiminnanohjausjdrjestelman kayt-
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toonottoprosessi Ehien ja Madsenin (2005) mallin mukaisesti. Sen lisdksi tarkas-
tellaan kayttoonottoprosessien haasteita sekd sen onnistumiseen vaikuttavia
tekijoitd. Viidennessd luvussa kuvataan tutkimuksen kohteena oleva organisaa-
tio, sekd kdyddan lapi myynti- ja kdyttoonottoprosessit kdytannon tasolla. Kuu-
dennessa luvussa esitellddn tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelmd seka
pohditaan tutkimuksen luotettavuutta. Luvussa 7 kdyddan lapi tutkimuksen
tulokset, ensin myyntiprosessin ja kdyttoonottoprosessin aineistojen pohjalta ja
sen jdlkeen niitd vertaillaan toisiinsa. Luvun 7 lopussa kdydddn lapi muutamia
avoimia vastauksia, joita kdyttoonoton verkkokyselyyn asiakasyrityksiltd saa-
tiin. Kahdeksannessa luvussa on pohdinta, ja tutkimus p&dttyy yhteenvetoon.
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2 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMA

Téssd luvussa médritellddn toiminnanohjausjdrjestelmad ja kdydaan lapi sen his-
toriaa. Sen lisdksi tdssd luvussa maddritellddn SaaS-palvelumalli, sekéd tarkastel-
laan pilvipohjaisten toiminnanohjausjarjestelmien erityispiirteita.

2.1 Toiminnanohjausjirjestelmidn mairittely

Toiminnanohjausjdrjestelmélle on useita hieman toisistaan poikkeavia maééri-
telmid, jotka sisdltavét kuitenkin paljon yhtildisyyksid. Yleisessd tasolla toimin-
nanohjausjdrjestelmdd pidetddn koko yrityksen laajuisena tietojdrjestelméand,
joka on integroinut kaikki yrityksen liiketoiminnan ndkokulmat yhteen kaytto-
liittymddn ja tietokantaan. (Bingi et ym, 1999)Toiminnanohjausjarjestelmén ly-
henne on ERP, ja se juontaa juurensa sanoista Enterprise Resource Planning.

Klaus, Rosemann & Gable (2000) mukaan toiminnanohjausjdrjestelma on
pakattu ohjelmistoratkaisu, joka integroi yrityksen datan, liiketoimintaprosessit
ja toiminnot kattavasti yhteen jdrjestelméadn. Jarjestelman tarkoituksena on tar-
jota kokonaisvaltainen tieto liiketoiminnan tilasta. Subba Rao (2000) toteaa, ettd
toiminnanohjausjdrjestelmén tarkoituksena on integroida organisaation eri toi-
minnot. Koko toimitusketju hallitaan sielld, ja jarjestelmd toimii linkkind koko
prosessissa. Tavoitteena on hyodyntdd parhaita mahdollisia teollisia ja hallin-
nollisia kdytantojd, jotta tuote/ palvelu on oikeaan aikaan oikeassa paikassa.

Toiminnanohjausjdrjestelmén pitdd tarjota ratkaisu yrityksen ydinproses-
seihin hallinnollisissa ja liiketoiminnallisissa asioissa. Jdrjestelmén tehtdvana on
tukea yrityksen liiketoiminnan toimintoja ja erityisesi hankintaa, materiaalien
hallintaa, tuotantoa, logistiikkaa, myyntid, huoltoa, jakelua, varojen hallintaa,
kirjanpitoa ja strategista suunnittelua. (Klaus ym., 2000)

Panorama Consultingin (2021) vuosittaisen raportin mukaan vuosi 2020
on ollut poikkeuksellista aikaa erityisesti taloudellisesta ndkokulmasta. Yksi
asia on kuitenkin pysynyt samana, eli yrityksilld on yhd enemmaén vaihtoehtoja
toiminnanohjausjdrjestelméksi. Panorama Consultingin (2021) vuosiraportin
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mukaan yhd useampi organisaatio totesi, ettd toiminnanohjausjdrjestelman pai-
vittiminen moderniin vaihtoehtoon on pakollista kilpailukyvyn saavuttamisek-
si. 32% heiddn kyselyynsa vastanneista yrityksistd kertoi, ettd vuoden 2020 ai-
kana korvattiin kokonaan vanha toiminnanohjausjdrjestelmd. Moderneissa
ERP-jarjestelmissa esimerkiksi inventaario on reaaliaikaista, koska tieto on koko
ajan saatavilla ajantasaisena.

2.2 Toiminnanohjausjdrjestelmien historia

Nykyiset toiminnanohjausjdrjestelmit pohjautuvat MRP (Material Require-
ments Planning) jdrjestelmiin, jotka syntyivat 1960-luvulla. 1960-luvulla keskei-
nen kilpailutekija yrityksille oli kustannukset. MRP-jarjestelma kehitettiin val-
mistuksen ja materiaalien aikatauluttamiseen ja suunnitteluun monimutkaisille
tuotteille. Ensimmdinen MRP-jdrjestelmé oli yhteistyon tulos, ja sen kehitti trak-
torinvalmistaja J.I. Case yhdessd IBM:n kanssa. (Robert Jacobs & Weston, 2007)

RAM-muistin kehittyminen oli 1970-luvulla tdrked teknologia mahdollis-
tamassa integroitujen tietojdrjestelmien kehitystd. Varhaiset MRP-jdrjestelmat
olivat kalliita, isoja ja kompeloitd, sekd vaativat merkittdvid panostuksia toimi-
akseen. 1970-luvulla yritysten fokus siirtyi enenevissd mddrin markkinointiin,
ja aikaisempi kustannuskuri sai vdistyd. Kohdennetut markkinointistrategiat,
tuotannon integrointi ja suunnittelu olivat keskiossd. Ennustaminen, aikataulu-
tus, hankintojen ja myymaildiden kontrolloiminen integroitiin MRP-
jarjestelmédn, ja muuttuneisiin vaatimuksiin pystyttiin vastaamaan. Ei mennyt
aikaakaan, kun MRP-jadrjestelmét olivat keskeinen osa yritysten toiminnan hal-
linnassa. 1970-luvulla alkunsa saanut MRP-jdrjestelmiin erikoistunut SAP on
vield nykypdivand merkittdva toimija toimialalla. (Robert Jacobs & Weston,
2007)

Vuosikymmenen vaihtuessa 1980-luvulle yritysten keskittyminen siirtyi
yhd enemmain laatuun. Esimerkiksi tuotteiden valmistusstrategiassa korostui
parempi prosessien kontrollointi ja valmistus. My6s yleiskustannusten vahen-
taminen oli tarkedd. Edelld mainituista syistd MRP-jarjestelmét alkoivat keskit-
tymddn tuotannon resurssien suunnitteluun. Uudenlainen jdrjestelmératkaisu
nimettiin Manufacturing Resource Planning - jarjestelméaksi (MRP-1I). MRP-II
jdrjestelmien ydintoiminnoiksi muodostui aikatauluttaminen hankintaan ja era-
pdiviin sekd yksityiskohtaiset kustannusraportit. Myos pienet ja keskisuuret
yritykset saivat hyotyja MRP-II jarjestelmistd. Ajatus jarjestelmdpaketista, joka
integroi sekd myynnin, inventaarion ettd ostotoiminnot oli merkittdva innovaa-
tio. (Robert Jacobs & Weston, 2007) Samankaltaisuus nykyisiin toiminnanoh-
jausjdrjestelmiin on jo merkittdva. Nykyisin yhd pienemmat yritykset kayttavat
jarjestelmia.

Enterprise Resource Planning (ERP) késite keksittiin 1990-luvun alussa, ja
se on kdytossd edelleen. Aikaisemmat MRP-II jarjestelmét eivit endd pystyneet
vastaamaan yritysten tarpeisiin. Reaaliaikainen seuranta kirjanpitoon, toimituk-
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sille, valmistukseen, jakelulle sekd saapuville maksuille oli keskeinen vaatimus
yrityksiltd. (Robert Jacobs & Weston, 2007)

Toden teolla ERP-jdrjestelmien kasvu ldhti kdyntiin vuonna 2000 Y2K-
ongelman ansiosta (Robert Jacobs & Weston, 2007). Tietokoneissa kaytettiin
1900-luvun puolella kahta numeroa vuosiluvun merkitsemiseen muistin séas-
tamiseksi. Oletus oli, ettd vuosiluku alkaa numeroilla “19”. Vuoden vaihtuessa
20-alkuiseksi ohjelmistot olettivat ajan palanneen sata vuotta taaksepdin, eli
vuoteen 1900 (Edwards, 1998). Ohjelmistojen kehitys sai vauhtia tédstd kriisistd,
ja my0s pienet ja keskisuuret yritykset ottivat toiminnanohjausjdrjestelmia kayt-
toon enenevissd madrin. 2000-luku toi valtavan kasvun jérjestelmien toimittajiin.
2000-luvun alussa keskiossd oli toiminnan vakauttaminen. (Robert Jacobs &
Weston, 2007)

2.3 SaaS ja toiminnanohjausjirjestelmat

SaaS eli software-as-a-service liiketoimintamallilla on monia eroja perinteisiin
ohjelmistoliiketoimintamalleihin verrattuna (Luoma, Ronkkoé & Tyrvdinen,
2012). Mikildn, Jarven, Ronkon ja Nissildn (2010) mukaan SaaS eli software-as-
a-service tarkoittaa ohjelmistoa, jota tarjotaan palveluna verkossa. Tieteellisessa
kirjallisuudessa ei ole yksiselitteistd médritelmdd SaaS:ille, mutta Jarven ym.
(2010) mukaan 16ytyy neljd ominaispiirrettd, jotka ovat yhtendisid erilaisille
madrittelyilld SaaS:ista:

1. Palvelua kéytetddn verkkoselaimella

2. Palvelua ei raatdloida jokaiselle asiakkaalle

3. Palvelu ei pida sisdllaan mitdan sellaista, mité pitdisi asentaa kayttdjan
laitteille

4. Palvelu ei vaadi erityisid integrointi- tai asennustoitd

Ylipddtaan termi SaaS tuli kdyttoon 2000-luvun alkupuolella. Aluksi ter-
mid kaytettiin erilaisiin palvelusuuntautuneisiin tietojenkésittelyn muotoihin.
Tdlla hetkelld sitd kadytetddn ohjelmistoihin, joita kdytetddn verkkoselaimen
kautta. (Jarvi ym., 2010)

SaaS-toimintamallin hyotyind voidaan pitdd palveluntarjoajien ndkokul-
masta sitd, ettd samaa ohjelmistoa voidaan tarjota useille asiakkaille ilman lisa-
kustannuksia, mikd mahdollistaa myos liiketoiminnan merkittdvan skaalaami-
sen (Sddksjarvi, Lassila & Nordstrom, 2005). Myos Benlian, Hess & Koufaris
(2011) toteavat, ettd SaaS mahdollistaa kustannussddstot vahentamalld raata-
16idyn ohjelmistokehityksen tarvetta sekd kayttokustannuksia. Muita etuja ovat
potentiaalisen asiakaskunnan nopea mahdollinen laajentaminen seka lyhenty-
nyt myyntisykli (Sadksjarvi ym., 2005). SaaS-palvelun kehittaminen vaatii kui-
tenkin merkittdvid alkuinvestointeja (Sadksjarvi ym., 2005). Sen lisdksi SaaS-
liikketoiminnan haasteina voidaan pitdd monimutkaista toimittajien verkoston
hallintaa sekd mahdollisia skaalautuvuusongelmia (Sadksjarvi ym., 2005).
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Asiakkaan ndkokulmasta SaaS voidaan ajatella IT-palveluiden ulkoistami-
sena, jonka avulla asiakas voi vilttdd asennuksen, yllipidon, tuen ja korkeat
aloituskustannukset, jotka liittyvat vahvasti perinteisiin ohjelmistoprojekteihin.
SaaS voidaan myos ottaa kdyttoon nopeasti, vahilld johdon toimenpiteilld sekd
vdhdiselld vuorovaikutuksella palveluntarjoajan kanssa. (Satyanarayana, 2012)
SaaS-palvelun hinnoittelu on useimmiten kadyttoperusteista, ja se on ehdotto-
masti merkittdvd etu (Satyanarayana, 2012). Yksityisten asiakkaiden kohdalla
pilvipalvelut kuten Google Apps, iCloud ja Facebook ovat lyoneet ldpi jo vuosia
sitten. Yritysjdrjestelmien osalta kehitys on ollut hitaampaa.

Nykyisin toiminnanohjausjdrjestelmid tarjotaan paljon myos pilvipalvelu-
na. Pienille ja keskisuurille yrityksille pilvipohjaista toiminnanohjausjdrjestel-
mé&d pidetddn parhaana mahdollisuutena saada jarjestelmédn tarjoamat hyodyt
ilman merkittdvdd alkuinvestointia ja johdon kustannuksia. Sen lisdksi pilvi-
pohjainen toiminnanohjausjarjestelmd on houkutteleva vaihtoehto, koska se ei
vaadi niin paljoa resursseja kdayttoonoton osalta. (Seethamraju, 2014)

Duanin, Fakerin, Fesakin ja Suartin (2013) mukaan pilvipohjaisen toimin-
nanohjausjdrjestelman etuja ovat pienemmait kayttoonoton kustannukset, kayt-
toonoton nopeus, kiytettdvyys, uusien teknologioiden nopeampi saatavuus
sekd tiheampi pdivityssykli. Haittoina sekd rajoittavina tekijoind he toteavat
kokonaiskustannukset, rddtdloinnin ja integraatioiden rajoitukset, oman IT-
kompetenssin menettdmisen, palvelutasosopimusten haasteet sekd strategiset
riskit. Panorama Consultingin (2021) vuosiraportin mukaan 53,1% organisaa-
tioista valitsi pilvipohjaisen toiminnanohjausjdrjestelmén. Yleisimmait syyt olla
ottamatta pilvipohjaista jarjestelmdd olivat datan menettamisen riski (26,7%
vastaajista) sekd tietomurron riski (26,7) vastaajista.

2.4 Toiminnanohjausjdrjestelmait pienissa yrityksissa

Pieni ja keskisuuri yritys tarkoittaa yritystd, jonka liikevaihto on korkeintaan 50
miljoonaa euroa vuodessa. Taseen loppusumma saa olla korkeintaan 43 miljoo-
naa euroa. Yrityksen pitdd myos olla riippumaton, eli yhtion “p&ddomasta tai
ddnivaltaisista osakkeista 25 prosenttia tai enemman ei ole yhden sellaisen yri-
tyksen omistuksessa, joihin ei voida soveltaa pk yrityksen tai pienen yrityksen
madritelmaa”. (Tilastokeskus, 2021) Tassd tutkimuksessa keskitytdan mikroyri-
tyksiin, joka on ns. pk-yritysten alalaji. Pienet yritykset tyollistavét alle 10 tyon-
tekijdd, lilkevaihto on korkeintaan 2 miljoonaa euroa ja taseen loppusumma on
enintddn 2 miljoonaa euroa. Myds mikroyritysten pitdd olla riippumattomia.
(Tilastokeskus, 2021)

Pienten ja keskisuurten yritysten toimintaymparisté on tyypillisesti dy-
naaminen, ja sekd ulkoiset ettd sisdiset vaatimukset vaihtuvat jatkuvasti
(Branzei & Vertinsky, 2006). Pienet ja keskisuuret yritykset ottavat toiminnan-
ohjausjdrjestelmia kayttoon, jotta he saavat pidettyéd kilpailukykya ylld ja sdilyt-
tamddn jo saavutetut asiakkuudet (Rao, 2000). Buonannon ym. (2005) mukaan
pddtos toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttoonotosta pienissd ja keskisuurissa
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yrityksissd perustuu usein ulkoisiin syihin, kuin liiketoiminnasta johtuviin
tekijoihin. Kuitenkin Koh ja Simpson (2007) toteavat, ettd toiminnanohjausjar-
jestelmd parantaa pk-yritysten reagointikykya ja ketteryyttd vastata muutoksiin.
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3 MYYNTIPROSESSI

Téssd luvussa mallinnetaan B2B-myyntiprosessi Kotlerin ja Kellerin (2012) mal-
lin mukaan. Malli sisdltdd seitsemén vaihetta, jotka ovat prospektointi ja laadul-
listaminen, ldhestyminen, esitteleminen ja demoaminen, vastavditteiden kasitte-
ly, kaupan vahvistaminen sekd seuranta ja asiakkuuden hoito. Toiminnanoh-
jausjdrjestelmdan myyntiprosessin osalta tutkimustietoa ei ole saatavilla.

3.1 Prospektointi ja laadullistaminen

Myyntiprosessin ensimmadisessd vaiheessa yrityksen markkinointiosaston ta-
voitteena on tuottaa laadukkaita liidejd, eli potentiaalisia asiakkaita myyjille.
Potentiaaliset asiakkaat pitdd identifioida ja 16ytdd. (Kotler & Keller, s. 583 2012)
Toimimalla edelld mainitusti yrityksen myyjien panos kohdistuu tdysin heille
tarkeimpéddn eli myyntiin. Yritykset laadullistavat potentiaalisia asiakkaita pe-
rustuen heidédn kayttdytymiseensd verkossa. Kuinka monta kertaa markkinoin-
tisdhkoposti on avattu, mitd kohdeyritys on kilkkaillut myyvén yrityksen verk-
kosivuilla sekd mitd dokumentteja sivuilta on ladattu.

3.2 Ldhestyminen

Kun markkinointi on tuottanut laadullistettuja mahdollisia asiakkaita myynnil-
le, on myyjien valmistauduttava yhteydenottoon. Myyjan pitdd varmistaa, ettd
ottaa yhteyttd oikeaan ihmiseen ja oikeaan aikaan. Kotler ja Keller (2012) totea-
vat, ettd myyjdn pitdd tietdd mitd mahdollinen asiakas tarvitsee, kuka on paa-
toksid tekevdssd asemassa ja miten potentiaalisten asiakkaiden ostoprosessi
toimii. Toisin sanoen myyjdn pitdisi tietdd kuka ostaa, mitd ostaa, milloin he
ovat halukkaita ostamaan, miten he haluavat ostaa ja miksi he ostaisivat. Vas-
tattuaan ndihin kysymyksiin myyja voi lahestyad kohdeyritysta. (Kotler & Keller
2012, 583) Yleisesti kdytettyjd toimintamalleja yhteydenottoihin potentiaalisille
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asiakkaille ovat soitot ja sahkopostit. Toki joissakin tapauksissa myyntiprosessi
lahtee liikkeelle siitd, ettd potentiaalinen asiakas ottaa itse yhteyttd myyvéaan
yritykseen.

3.3 Esittely ja demoaminen

Valmistelujen ollessa tehtynd myyjd ottaa yhteyttda mahdolliseen asiakasyrityk-
seen. Kotlerin ja Kellerin s. 583 (2012) mukaan myyjdn pitdisi kdyttdda FABV-
lahestymistapaa, eli esitelld ominaisuudet, edut, hyodyt ja arvo, joita palvelulla
on. Ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi ohjelmiston kéytettavyys tai turvalli-
suus ja etuina esimerkiksi se, miten palvelu helpottaisi asiakasyrityksen toimin-
taa. Hyodyt ovat taloudellisia ja teknisid etuja palvelussa, ja arvolla viitataan
oikeisiin lukuihin, eli esimerkiksi kuinka paljon yritys sddstdisi ottamalla palve-
lun kayttoon, tai kuinka paljon enemmaén he ansaitsisivat sen avulla. Mahdolli-
selle asiakkaalle pitdisi tehdd personoitu esitys, jotta luottamuksen muodosta-
minen onnistuisi paremmin. Ensimmdisen yhteydenoton tavoitteena on luoda
hyvé ensivaikutelma myyvéstd yrityksestd sekd palvelusta. Myyjdn pitdisi var-
mistaa mahdollisen asiakasyrityksen kiinnostus palveluun, ja tarjota parempaa
ymmarrystd palvelun laadusta demonstroimalla sen kayttod. Demonstrointi
auttaa mahdollista asiakasta ymmadrtimdan hyodyt konkreettisemmin.
(Manning ym, 2012)

3.4 Vastaviitteiden kasittely

Mahdolliset asiakkaat nostavat demovaiheessa usein esille epdilyksensd omi-
naisuuksiin, etuihin, hyo6tyihin ja arvoon liittyen. Kotlerin ja Kellerin s. 583
(2012) mukaan myyjd voi ldhestyd vastavditteiden kasittelyd kahdella tavalla:
logiikan avulla tai psykologisesti. Loogisia vastavditteitd ovat hinta, tuotteen
toimitus ja ominaisuudet. Psykologiset vastaviitteet liittyvit ostajan pelkoon
luopua jostakin, luottamuksen puuttumiseen myyjdyritystd kohtaan, kyvytto-
myydestd tehdd pdatoksid ja investointeja. Vastavditteiden késittelyyn on useita
eri tyokaluja, ja alla esitellddn Rain Groupin johtajan Mike Schultz (2020) aja-
tuksia:

Ensimmadisend askeleena on se, ettd vastavdite pitdd kuunnella perinpoh-
jaisesti. Myyjd haluaisi usein siirtyd suoraan vastaamaan kysymykseen, mutta
lilan nopea reaktio voi johtaa oletuksiin mahdollisen asiakkaan ajatuksista. Ne-
gatiiviset tunteet pitdisi sysatd sivuun, ja keskittyd ainoastaan siihen liiketoi-
mintaan liittyvddn ongelmaan, jota on ratkaisemassa. Kehonkielen avulla pitaa
viestid asiakkaalle, ettd myyjd kuuntelee tarkasti ja haluaa aidosti ymmartaa
huolen.

Toinen askel on vastavditteen syvallinen ymmartdminen. Usein ostaja ei
heti kerro totuutta siitd, mikd taustalla epdilyttdd. Myyjan pitdd pyytdd lupa
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ostajalta, ja kysyd lisdd kysymyksid, jotta padsee kasiksi todelliseen ongelmaan.
Kysymykset mitd, mitd muuta ja miksi auttavat ymmaértdmdadn asian todellisen
tilan.

Kolmannessa vaiheessa myyjd vastaa ostajan vastavditteisiin. Ensimmadi-
send pitdd vastata niistd tarkeimpddn. Kun merkittdavimman ongelman saa rat-
kaistua muut pienemmat huolenaiheet eivit endd valttamatta tunnu ostajasta
niin tarkedltda. Myyjan pitdisi pyrkid ratkaisemaan haasteet mahdollisimman
nopeasti, jotta myyntiprosessi saataisiin jatkumaan. Vastausten tulisi myos olla
tarkkoja ja selkeitd, jotta luottamus kasvaisi.

Viimeinen vaihe vastavditteiden késittelyssd on se, ettd myyjd varmistaa
vastanneensa ostajan huolenaiheisiin ja tyydyttdanyt tarpeen siltd osin. Myyjan
pitdd varmistaa, ettd ostaja on tyytyvdinen vastauksiin. Jos ndin ei ole, myyjan
pitdd jatkaa ongelman avaamista. Myyjd ei saa tyytyd kevyeen “kylld”-
vastaukseen, koska mikéli vahvaa sitoutumista ei ostajan puolelta ole, voi mie-
lipide muuttua nopeasti myyntitapahtuman jalkeen.

3.5 Kaupan vahvistaminen

Myyntiprosessin viimeinen vaihe on kaupan vahvistaminen. Myyjd tekee tar-
jouksen palvelustaan ja asiakas hyvéksyy sen. Myyjdn tarjoama vastaa sitd, mita
asiakas haluaa. Kaupan vahvistusvaiheessa voidaan vield neuvotella hinnasta
tai mahdollisista lisdpalveluista. (Kotler & Keller, 2012, 583) Myyntiprosessi
itsessddn pddttyy tdhdn, mutta kaupan vahvistaminen on vasta ensimmaéinen
askel pitkdaikaiseen yhteistychon. (Manning ym, 2007, 345)
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4 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMAN
KAYTTOONOTTOPROSESSI

Tdssd luvussa kdydddn lapi toiminnanohjausjdrjestelmén kayttoonottoprosessin
taustaa sekd mallinnetaan kdyttoonottoprosessi Ehien ja Madsenin (2015) mallin
mukaisesti. Sen lisdksi luvussa kdydddn ldpi toiminnanohjausjdrjestelman
kayttoonottoprosessin onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd sekd haasteita.

4.1 Kayttoonottoprosessin tausta

Toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonottoprosessit eivét aina vastaa markki-
noiden odotuksia, vaan ovat tunnettuja siitd, ettd kustannukset kasvavat odotet-
tua suuremmiksi ja aikataulut venyvit. (Ehie & Madsen, 2005). Ravasanin ja
Mansourin (2016) mukaan toiminnanohjausjdrjestelmit parantavat tuottavuutta
ja laatua, mutta epdonnistumisten korkea aste aiheuttaa huoltoa. Kayttoonotto-
projektien epdonnistumisprosentti on Changin ym. (2008) mukaan 60-90%. Kii-
nalaisiin yrityksiin keskittyneen tutkimuksen mukaan projektit ylittivdt budje-
tin keskimdarin 1,78 kertaisesti. Myos kesto on keskimddrin 2,5 kertaa pidempi
kuin suunniteltu. (Zhang, Lee, Huang, Zhang, & Huang, 2005.) Toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kayttoonottoprosessit ovat suuria ja kompleksisia, sekéd niihin
liittyy sidosryhmid. My®os aikataulu voi olla pitkd, ja se voi johtaa haasteisiin
kuten useissa muissakin tietojdrjestelmien kayttoonottoprojekteissa. (Weston,
2001). Organisaation strategiset tavoitteet, rakenteet ja kulttuuri on syyta tarkas-
tella ennen toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprosessin aloittamista.
Joitakin néistd osa-alueista saatetaan joutua muokkaamaan, jotta organisaatio ja
toiminnanohjausjdrjestelméa ovat yhteensopivia. (Ranjan ym., 2016). Panorama
Consultingin (2021) vuosiraportti vuodelta 2020 haastaa hieman edell4 esitetty-
jen vanhempien julkaisujen tuloksia. Heiddn raporttinsa mukaan tyytyvdisyys
jdrjestelmiin on korkealla tasolla erityisesti tyontekijoiden keskuudessa. Organi-
saation johto ja projektitiimi ovat tyytyméattomampid, ja se kertoo Panorama
Consultingin mukaan ennen kaikkea jdrjestelmdn sopivuudesta kohdeyrityksel-
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le. Kokonaisuudessaan neljannes toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttoonotta-
neista yrityksistd oli tyytyméton jarjestelmddn vuonna 2020. Kasvua on 13 pro-
senttia verrattuna edelliseen vuoteen. Vuonna 2020 kédyttoonoton ldhestymista-
voista suosituimmat ovat ns. Big bang- ja hybridimallit. Kumpaankin tapaa
kaytti 32,1 prosenttia Panorama Consultingin kyselyyn vastanneista. Big bang -
lahestymistavassa uusi jdrjestelméd otetaan heti kadyttoon kaikissa liiketoimin-
tayksikoissd samanaikaisesti. Lahestymistapa sisdltdd riskejd, mikali jarjestelma
ei toimi asianmukaisesti, ja esimerkiksi arvokasta dataa voi kadota. Hybridi-
lahestymisessd uusi jdrjestelmd otetaan kayttoon vaiheittain, liiketoimintayk-
sikko kerrallaan aloittaen pienimmistd. Tamd tapa vie enemmaén aikaa, mutta
voi olla turvallisempi vaihtoehto.

4.2 Kayttoonottoprosessi

Toiminnanohjausjérjestelmédn kayttoonottoprosessia mallinnetaan tdssad tutki-
muksessa mukaillen Ehien ja Madsenin (2005) prosessimallia. Seuraavaksi esi-
tellddn toiminnanohjausjarjestelmén kayttoonoton eri vaiheet: projektin valmis-
telu, liiketoiminnan suunnittelu, toteutus, lopullinen valmistelu sekd kayttoon-
otto ja ylldpito. Jokainen vaihe on keskeinen onnistuneen prosessin kannalta.
Kun jokin vaihe saadaan valmiiksi, on erittdin tarkedd, ettd kaikki projektiin
osallistuvat hyviksyvit tilanteen. On kallista ja haastavaa palata vaiheissa taak-
sepdin kesken projektin. (Ehie & Madsen, 2005.) Alla olevassa kuviossa (KUVIO
1) tiivistettynd toiminnanohjausjarjestelman kayttoonottoprosessi.

KUVIO 1 Toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprosessi (Ehie & Madsen, 2005)

Projektin valmistelu Toteutus Kayttoonotto ja yllapito

-Jarjestelmin valinta -Teknisen perustan luominen -Jérjestelmén aktivointi ja

~Vaatimusmadrittely -Liiketoimintaprosessien mahdolliset muutokset

-Budjetti ja muokkaus -Toimintakyvyn seuranta

projektisuunnitelma -Muutosjohtaminen -Vanhan jérjestelmén kadyton
lopettaminen

Liiketoiminnan suunnittelu
-Lijketoimintaprosessien

Lopullinen valmistelu
-Jarjestelmin testaus ja

analysoiminen muokkaus

-Projektitiimin koulutus -Datan siirto
-Kayttoonottoprosessin -Loppukiyttdjien koulutus
nikokulman valinta

4.2.1 Projektin valmistelu

Kayttoonottoprosessin ensimmadisessd vaiheessa, projektin valmistelussa, maa-
ritellddn vaatimukset toiminnanohjausjdrjestelmalle ja valitaan kadyttoonotettava
jarjestelmd. Sen lisdksi maédritellddn projektin tavoitteet ja laajuus. Tyypillisid
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tehtdvid tdssd vaiheessa ovat aloituspalaveri, projektiorganisaation luominen,
resurssien madadrittely, jdrjestelmédtoimittajan valinta, liiketoimintaprosessien
priorisoiminen ja analysoiminen, keskusteleminen uuden jdrjestelman vaiku-
tuksista sekéd tulevan investoinnin arviointi. My®6s riskienhallintaprosessi kayn-
nistetddn. (Ravasan & Mansouri, 2016.) Sen lisdksi mddritellddn projektisuunni-
telma ja budjetti. Projektisuunnitelmassa madéritelldan projektitiimin henkilos-
ton roolit, ja kuinka kdyttoonottoprosessi kdytdnnossd hoidetaan. Tdssd vai-
heessa luotua projektisuunnitelmaa noudatetaan koko projektin ajan. (Ehie &
Madsen, 2005.)

4.2.2 Liiketoiminnan suunnittelu

Liiketoiminnan suunnittelu on toinen vaihe tdssd prosessimallissa. Tédssd vai-
heessa tarkastellaan olemassa olevia liiketoimintaprosesseja. Se luo pohjan
kayttoonottoprojektille ja tulevien liiketoimintaprosessien muutoksille. Myds
toiminnanohjausjdrjestelmén haluttu rakenne ja toiminnot maaritelldan. Projek-
tiryhmd ja avainhenkildsto saavat koulutusta toiminnanohjausjdrjestelman toi-
minnoista. (Ehie & Madsen, 2005.) Sen lisdksi pitdd valita, ldhestytdanko kayt-
toonottoprosessia siten, ettd jdrjestelmdd muokataan olemassa olevien liiketoi-
mintaprosessien mukaan, vai muokataanko nykyisid prosesseja uuteen jdrjes-
telmddn sopivaksi (Ravasan & Mansouri, 2016). Ravasanin ja Mansourin (2016)
mukaan projektisuunnitelma luodaan vasta liiketoiminnan suunnittelussa, mut-
ta Ehienin ja Madsenin (2005) mukaan se on syytd tehdd jo projektin valmiste-
lussa.

4.2.3 Toteutus

Kolmannessa vaiheessa, eli toteutuksessa luodaan jarjestelmén tekninen perusta.
Suunnitellaan kayttoliittymd, testataan jdrjestelmédd, ja muokataan sitd tarpeen
vaatiessa (Ehie & Madsen, 2005). Kdyttoonottoprosessin onnistumisen kannalta
projektinhallinnan kehyksen on oltava tiukka (Weston, 2001). Jarjestelméa konfi-
guroidaan ja laitteisto kytketdan verkkoon. Keskeisid tehtdvid tdssd vaiheessa
ovat jdrjestelmén integraatiot, datan tarkastelu, avainhenkiloston koulutus sekéa
dokumentoinnin tekeminen asiakasyritykselle. Jos nykyiset liiketoimintapro-
sessit vaativat muokkauksia, ne tehdddn nyt. Muutosjohtaminen on keskeisessa
roolissa tdssd vaiheessa. (Ravasan & Mansouri, 2016.)

4.2.4 Lopullinen valmistelu

Lopullisessa valmistelussa jdrjestelmdd testataan oikealla datamaédralld ja da-
rimmadisilld kdyttotapauksilla. Jarjestelmdd myos muokataan, mikili se on tar-
peen. Saman aikaisesti jarjestelmdd kadyttamaan aloittavat henkilot kouluttautu-
vat ja harjoittelevat. Henkiloston on tarkedd oppia ymmartamadn jarjestelman
toimintalogiikka ja kuinka jarjestelmdd kaytetddn liiketoiminnan eri vaiheissa.
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(Ehie & Madsen, 2005.) Ravasanin ja Mansourin (2016) mukaan lopullisessa
valmistelussa testataan jédrjestelmad ja korjataan virheitd, mikali sellaisia on. Sen
lisdksi optimoidaan parametrit sekd kdynnistetddn tukipalvelut jdrjestelmén
kayttdjille. Tietojen siirto vanhasta jdrjestelmdstd tehddan valmiiksi, jotta data
on saatavilla uudessa tietokannassa. Viimeinen valmistelu on paattynyt, kun
henkildsto on koulutettu ja kdyttdjatunnukset on luotu.

4.2.5 Kayttoonotto ja ylldpito

Kayttoonotto ja ylldpito on viimeinen vaihe Ehienin ja Madsenin (2005) proses-
simallissa. Se alkaa, kun jarjestelméd aktivoidaan, ja pddttyy kun normaali opera-
tiivinen toiminta on alkanut. (Ravasan & Mansouri, 2016). Jarjestelmé&d pyritdan
kehittdmé&dn ja laajentamaan tulevaisuudessa hyodyntamalld projektin varrella
kerdttyd informaatiota. Jarjestelman kayttoonottaneen yrityksen pitdisi nyt
pddstd nauttimaan jdrjestelmén tarjoamista hyodyistd. (Ehie & Madsen, 2005.)
Tyypillisid tehtdvid viimeisessd vaiheessa ovat viimeisten virheiden korjaami-
nen, operatiivisen toimintakyvyn seuranta sekd muokkaukset kapasiteettiin.
Sen lisdksi perustetaan tukipalvelut tukemaan kayttdjida kayttoonoton jélkeises-
sd toiminnassa. Taman lisdksi vanhan jarjestelman kaytto padttyy. (Ravasan &
Mansouri, 2016.)

4.3 Kriittiset paitokset kdyttoonottoprojektissa

Malhotra ja Temponi (2010) tutkivat kirjallisuuskatsauksessaan pienten ja kes-
kisuurten yrityksien kriittisid pa&toksid toiminnanohjausjarjestelmén kayttoon-
ottoprojektissa. Ensimmadiset kriittiset paatokset liittyvat projektitiimin raken-
teeseen. Projektitiimin johtajalla on oltava suora valta tiimin muihin jdseniin.
Sen lisdksi projektipaallikoltd pitdd 1oytyd ymmarrys kdytettavastd teknologias-
ta ja kdyttoonottavan yrityksen liiketoiminnasta (Somers & Nelson, 2001). Pro-
jektipaallikko on vastuussa kdayttoonoton onnistumisesta (Malhotra & Temponi,
2010).

Toinen kriittinen pddtos liittyy kayttoonottostrategiaan. Malhotra ja
Temponin (2010) mukaan pienille ja keskisuurille yrityksille optimaalinen vaih-
toehto on kumppanuusstrategia. Kumppanuusstrategiassa hyddynnetdan seka
kayttoonottavan organisaation resursseja ettd ulkoisia resursseja. Toimimalla
ndin riskit jakautuvat, ja myos kustannukset pysyvit tehokkaammin hallinnas-
sa.

Kolmantena pohdittavana asiana on siirtymdvaihe. Malhotran ja
Temponin (2010) mukaan pienille ja keskisuurille yrityksille vaiheittainen siir-
tyminen on paras vaihtoehto. Vaiheittainen siirtyminen kartuttaa myos projek-
titiimin osaamista ja vanhan jdrjestelmén toimiessa taustalla on helpompi jatkaa
pdivittdistd toimintaa, vaikka jokin uudessa jarjestelmassa ei heti toimisi.
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Viimeisend keskeisend kriittisend paddtoksend on muutosjohtamisen strate-
gia. Muutosjohtamisen prosessi voidaan ajatella kolmivaiheisena (Malhotra &
Temponi, 2010). Alussa projektitiimin johtajan pitdd hyvaksyd sisdinen vastus-
tus muutokseen (Gattiker & Goodhue, 2004). Toisena vaiheena voidaan ndhda
tehokas kommunikaatio, joka jatkuu koko projektin ajan (Malhotra & Temponi,
2010). Kolmas vaihe liittyy yrityksen johtoon. Heiddn pitdd avata hyodyt uuden
toiminnanohjausjdrjestelmédn kayttoonottamisesta. Avitalin ja Vandenboschin
(2000) mukaan on tarkedd avata my0s strategisia hyotyjd toimintatapojen muut-
tumisen lisadksi.

4.4 Kaiyttoonottoprosessin onnistumiseen vaikuttavat tekijat

Toiminnanohjausjdrjestelmien kdyttoonoton toivottujen hyotyjen saaminen kay-
tantoon on tutkimusten mukaan haasteellista. Al-Masharin (2000) mukaan 70
prosenttia toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonotoista ei saavuta arvioituja
hyotyjd. Subba Raon (2000) arvion mukaan 96,4 prosenttia toiminnanohjausjér-
jestelmien kdyttoonotoista epdonnistuu.

Ahmad ja Cuenca (2013) tutkivat kriittisid menestystekijoitd toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kayttoonotoista pienissd ja keskisuurissa yrityksissd. Kriittiset
menestystekijat ovat Rockartin (1979) tutkimuksessa esiin tulleita tekijoita. Law
& Ngai (2007) ja Finney & Corbett (2007) jakoivat tutkimuksissaan kriittiset me-
nestystekijdt kolmeen eri kategoriaan; operationaalisiin tekijoihin, organisaati-
ollisiin tekijoihin, sek& neutraaleihin tekijoihin. Ahmad ja Cuenca (2013) 16ysi-
vt 33 kriittistd menestystekijad, joista 51,5 prosenttia oli organisaatiollisia, 42,4
prosenttia operationaalisia ja 6 prosenttia neutraaleja.

Ahmad ja Cuenca (2013) selvittivit tutkimuksessaan kymmenen tarkeinta
kriittistd menestystekijdd toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprosessissa
pienten ja keskisuurten yritysten ndkokulmasta. He jakoivat kymmenen tér-
keintd tekijad kolmeen vaikutusryhmaéén: tavalliset tekijat, kriittiset tekijdt ja
riippuvaiset tekijat. Nama kolme vuorovaikutusryhméd kdydaan seuraavaksi
lapi.

4.4.1 Tavalliset tekijat

Tdhan kategoriaan kuuluvat tekijdt ovat kokenut projektipaallikko, projektitii-
min taidot, data-analyysi ja resurssit. Edelld mainitut tekijat vaikuttavat muihin
vuorovaikutustekijoihin, mutta muut tekijdt eivat juurikaan vaikuta ndihin. Ta-
valliset tekijat kuvaavat yrityksen ldhtotilaa ja motivaatiota toiminnanohjausjar-
jestelmdn kayttoonottoon. (Ahmad & Cuenca, 2013.) Estevesin, Estevesin, ja
Pastorin (1999) mukaan tdhédn vaiheeseen liittyy toiminnanohjausjdrjestelman
vaatimusmaddrittely, sen vaikutusten pohdinta organisaation ja liiketoiminnan
ndkokulmasta sekd kadyttoonoton tavoitteiden ja hyotyjen madrittely. Tavalliset
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tekijat liittyvét erityisesti toiminnanohjausjdrjestelmdhankinnan alkuun.
(Ahmad & Pinedo Cuenca, 2013).

4.4.2 Kriittiset tekijait

Kriittisten menestystekijoiden kriittiseen kategoriaan kuuluvat johdon tuki,
konsulttien kadytto ja kulttuurin muutos. Naméa vuorovaikutustekijdt riippuvat
tavallisista tekijoistd, mutta linkittyvat myos kaikkiin muihin tekijoihin. Ndiden
tekijoiden rooli on merkittdva kayttoonottovaiheessa. Kulttuurin muutos orga-

nisaatiossa on keskeisen tadrkedd, jotta toivotut hyddyt jarjestelméstd saadaan
irti. (Ahmad & Cuenca, 2013.)

4.4.3 Riippuvaiset tekijit

Riippuvaiset tekijat ovat vahvassa vaikutussuhteessa muihin tekijoihin. Riip-
puvaisia tekijoitd ovat yhteistyd, kommunikaatio ja arvioinnin edistyminen.
Riippuvaiset kriittiset menestystekijdt ovat keskeisessd asemassa, kun uusi toi-
minnanohjausjdrjestelmd on jo kdytossd ja sitd pyritddn hyddyntdmaan tehok-
kaimmalla mahdollisella tavalla. (Ahmad & Cuenca, 2013.)

Alla olevaan taulukossa (Taulukko 1) on koottuna kymmenen tédrkeinta
kriittistd menestystekijdd pk-yrityksille toiminnanohjausjdrjestelman kayttoon-
ottoprosessiin. Kriittiset menestystekijit ovat jaoteltuna vuorovaikutussuh-
teidensa mukaan kolmeen kategoriaan.

TAULUKKO 1 Kymmenen tadrkeintd kriittistd menestystekijda pienille ja keskisuurille yri-
tyksille (Ahmad & Pinedo Cuenca, 2013)

Luokittelu Kriittiset menestystekijit

Tavalliset tekijat Projektitiimin taidot
Kokenut projektipaallikko
Resurssit

Data-analyysi

Kriittiset tekijat Kulttuurin muutos
Konsulttien kaytto
Johdon tuki

Riippuvaiset tekijat Yhteistyo
Kommunikaatio
Arvioinnin edistyminen
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4.5 Kaiayttoonottoprosessin haasteet

Globaalisti kolmannes toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonottoprojekteista
epdonnistuu (Rao, 2000). Toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttoonottoprojektia
pidetddn kalliina, monimutkaisena ja arvioidut resurssit ylittavand. Kayttoonot-
toprojekti pitdisi tehdd ilman vaikutuksia pdivittdiseen liiketoimintaan. Sen li-
sdksi toiminnanohjausjdrjestelmén pitdisi kyetd vastaamaan liiketoiminnan vaa-
timuksiin, ja myo6s henkilosto pitdisi kouluttaa jarjestelman kayttoon. (Ahmad
& Cuenca, 2013) Useissa tapauksissa kdyttoonottoprojektin haasteet liittyvat
enemmankin ihmisiin kuin teknologiaan (Ranjan ym., 2016). Kokonaisuudes-
saan toiminnanohjausjdrjestelmédn hankinta on liiketoiminnan ratkaisu, eika
ainoastaan ohjelmistoinvestointi. Myoskddn jarjestelman liiallinen raatélointi ei
tutkimusten mukaan ole hyvaksi. Tietoisuus toiminnanohjausjdrjestelmistd on
pk-yrityksissd pientd ja usein mielletddn, ettd ne ovat ainoastaan suurten yritys-
ten ratkaisuja. (Ashish & Om, 2011) Kayttoonottoprojekteilla on negatiivinen
maine, koska tutkimukset ja media ovat julkaisseet kritiikkid niitd kohtaan.
Myos osa yrittdjistda on kohdannut epdonnistumisia kdyttoonottoprojekteissa
omalla urallaan. (Ashish & Om, 2011)

Toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonottoprosessiin ja kayttoon liittyen
on tutkimusten mukaan identifioitu ainakin kolme ongelmaa. Useat tuotteiste-
tut toiminnanohjausjdrjestelmédt on suunniteltu suurten yritysten tarpeiden
pohjalta. Ne eivit aina sovellu suoraan pk-yritysten dynaamiseen toimintaa.
Myos pk-yritysten toiminta keskenddn vertailtuna on erilaista, ja se aiheuttaa
lisdd haasteita jdrjestelmén ylldpidettavyydelle ja joustavuudelle (Kettunen &
Simons, 2001.)

Toisena pk-yrityksille ongelmana tuovana asiana on tunnistettu tietojérjes-
telméstrategian puuttuminen. Jarjestelmdhankintaa ei valttamattd ole suunnitel-
tu kunnolla, ja sitd kautta pienten ja keskisuurten yritysten asema on heikko
suhteessa jdrjestelmdd myyviin organisaatioihin. (Kettunen & Simons, 2001)

Kolmas ongelma on pk-yrityksiltd puuttuva osaaminen jdrjestelman maa-
rittelyyn ja kadyttoonottoon. Jotta kehitettivdat ongelmat voidaan jdsentdd ja
maédritelld sekd asettaa tavoitteet ja hallita kdyttoonottoprosessi, pitdd kdytossd
olla tydkaluja, joilla se onnistuu. Sama ongelma toistuu my®os jdrjestelmétoimit-
tajilla, koska pk-yritys ei vélttamatta pysty tukemaan mallinnustydtd. Haastee-
na on loytdd yhteinen malli ja menetelma jdrjestelmén ja kdyttoonottoprosessin
madrittelyyn. Huonoimmassa tapauksessa ohjelmistotoimittajan tuloksena on
jarjestelmd, joka ei tue yrityksen toimintaa eikd tuo hyotyja suhteessa kaytettyi-
hin panostuksiin. (Kettunen & Simons, 2001)

Malhotran ja Temponin (2010) mukaan pk-yrityksille toiminnanohjausjar-
jestelmdn kdyttoonottaminen on tdrkedd, jotta liiketoiminnan kontrollointi on
mahdollista myos kansainvélisessd toimintaymparistossd. Jarjestelmdn kayt-
toonottaminen on kuitenkin kallista ja pitdd sisélldan riskinsad. Toki kaikilla yri-
tyksillad tilanne on sama, mutta Malhotran ja Temponin (2010) mukaan riski on
vield merkittavampi pk-yrityksilla.
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Snider ym. (2009) mukaan toiminnanohjausjdrjestelmdn muokkaaminen
on syytd tehdd kadyttoonottoa ennen. Myds Schniederjans ja Kim (2003) tulivat
tutkimuksessaan samaan lopputulokseen. Sen lisdksi Snider ym. (2009) totesivat
tutkimuksessaan, ettd projektitiimin koolla on vaikutus kdyttoonoton onnistu-
miseen. Liian laaja projektitiimi johtaa eristdytymiseen, ja pienemmissa tiimeis-
sd apua pyydettiin helpommin. My6s pdatoksenteko oli nopeampaa ja toiminta
oli “yrittdjahenkistd”. Suurissa projektitiimeissd johtaminen oli haasteellisem-
paa, olipa johdossa henkil6 kadyttoonottavan yrityksen sisdltd tai ulkopuolelta.
Ulkopuolelta tulleella projektipdéllikolld on usein enemman kokemusta projek-
teista ja keskittyminen on tdysin kayttoonottoprojektissa, vailla taakkaa muista
tyotehtavista. Silloin esimerkiksi kdyttoonottoprosessin dokumentointi onnistui
paremmin.

Vuonna 2020 alle 40% toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottaneista
alitti budjetin (Panorama Consulting, 2021). Edelliseen vuoteen verrattuna las-
kua on 22%. Keskimddrin organisaatiot ylittivat budjetin 33 prosentilla, ja kai-
ken kaikkiaan 66% organisaatioista ylitti budjetin. Yli 54% organisaatioista py-
syi aikataulussa. Suurin syy aikataulun venymiseen oli ns. organisaatiosta joh-
tuvat ongelmat, eli muutosvastarinta, hallinnolliset haasteet sekd prosessien
uudelleensuunnittelu. 26,7% vastaajista totesi, ettd organisaation haasteet johti-
vat kdyttoonoton aikataulun venymiseen. Kuitenkin, 91,7% organisaatioista piti
toiminnanohjausjdrjestelmén kayttoonottoprojektia onnistuneena. (Panorama
Consulting, 2021)
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5 YHTEENVETO KIRJALLISUUSKATSAUKSESTA

Tutkimuksen tutkimuskysymys on “Miten myyntiprosessi vaikuttaa toimin-
nanohjausjarjestelman kayttoonottoprosessin onnistumiseen?”. Tutkimus toteu-
tetaan maddrdllisend tutkimuksena yhteistyossd suomalaisen ohjelmistoyrityk-
sen kanssa. Tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta, tutkimuksen kohteen ja
prosessien kuvauksesta sekd empiirisestd osuudesta. Tutkimus toteutettiin,
koska myyntiprosessin vaikutuksia toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonotto-
prosessiin ei ole tutkittu aikaisemmin. Sen lisdksi tutkimuksen tavoitteena on
I6ytdd toimintatapoja, joilla kohteena olevan yrityksen toimintaa voidaan
myynti- ja kdyttoonottoprosessien osalta kehittaa.

Kirjallisuuskatsauksessa maddritellddn toiminnanohjausjdrjestelman késite
sekd sivutaan sen historiaa lyhyesti. Sen jdlkeen tutustutaan SaaS-
liikketoimintamalliin ja SaaS-toiminnanohjausjdrjestelmiin. Toiminnanohjausjar-
jestelmd on ohjelmisto, joka yhdistdd yrityksen keskeiset liiketoimintaprosessit
samaan tietokantaan ja kayttoliittymaan (Bingi ym., 1999). Toiminnanohjausjér-
jestelmien historian katsotaan alkaneen 1960-luvun MRP (Material Require-
ments Planning) jdrjestelmistd. Perustarve MRP-jadrjestelmien takana oli sama
kuin nykypdivénd, eli valmistuksen suunnittelu ja aikataulutus. (Robert Jacobs
& Weston, 2007)

Luvussa 3 késitelldaan B2B-myyntiprosessia Kotlerin ja Kellerin (2012) mal-
lin mukaan. Myyntiprosessi koostuu viidestd vaiheesta, jotka ovat prospektointi
ja laadullistaminen, ldhestyminen, esittely ja demoaminen, vastavéitteiden ka-
sittely sekd kaupan vahvistaminen. Tiivistettynd malli tarkoittaa sitd, ettd ensin
markkinointi tuottaa laadukkaita liidejd eli potentiaalisia asiakkaita. Myyjien
panostukset pitdisi kohdistaa sellaisiin toimijoihin, jotka osottavat ostosignaale-
ja verkossa. Sen jdlkeen myyjd ldhestyy potentiaalista asiakasta. Myyjdn pitdisi
tietdd, mitd asiakas tarvitsee. Lihestymisen jdlkeen myyjd esittelee ratkaisunsa
asiakkaan ongelmaan. Tarkeind teemoina ovat ominaisuudet, edut, hyddyt ja
arvo, joita palvelu asiakkaalle tarjoaa. Ratkaisun esittelemisen jdlkeen alkaa
mahdollisten vastaviitteiden kisittely. Vastaviitteet on tarked kuulla ja ymmar-
tad. Niihin pitdd my0s vastata, jotta luottamus syntyy ostajan ja myyjan valilla.
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Myyntiprosessi pddttyy kaupan vahvistamiseen, eli ostaja hyvidksyy myyjdn
tarjoaman ratkaisun.

Myyntiprosessin jdlkeen siirrytddn toiminnanohjausjdrjestelmdn kayt-
toonottoprosessin pariin. Ensin taustoitetaan kdyttoonottoprosessia ja sen jal-
keen sitd mallinnetaan Ehien ja Madsenin (2005) viisivaiheisen mallin mukai-
sesti. Prosessimalli koostuu projektin valmistelusta, liiketoiminnan suunnitte-
lusta, toteutuksesta, lopullisesta valmistelusta sekd kayttoonotosta ja yllapidos-
ta. Mallin jdlkeen tarkastellaan Malhotra ja Temponin (2010) tutkimuksen mu-
kaisia kriittisid padadtoksid toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttoonottoprojektissa
pk-yrityksissd. Keskeiset kriittiset paddtokset liittyvat projektitiimin rakentee-
seen, kdyttoonottostrategiaan, siirtymisvaiheeseen sekd muutosjohtamiseen.
Projektipddllikolld on oltava suora valta projektiryhmén jdseniin, ja sen lisdksi
hénelld pitdd olla ymmarrys kaytettavastd teknologiasta sekd jarjestelmad kayt-
toonottavan yrityksen liiketoiminnasta. Kadyttoonottostrategian osalta paras va-
linta pk-yrityksille on kumppanuusstrategia, jossa yhdistetddn seka sisdisid etta
ulkoisia resursseja mm. riskien hajauttamisen takia. Siirtymdvaiheen osalta
Malhotra ja Temponi (2010) ehdottavat vaiheittaista siirtymistd, jotta pdivittdi-
sen liiketoiminnan jatkuvuus varmistetaan mahdollisista vaikeuksista huoli-
matta. Viimeinen kriittinen p&datos liittyy muutosjohtamisen kolmivaiheiseen
prosessiin, jossa projektitiimin johtajan on hyvéksyttdévd muutosvastarinta,
kommunikoitava tehokkaasti sekd kannustaa yrityksen johtoa kertomaan hyo-
dyt yrityksen tyontekijoille. Luvun lopussa kdydddn ldpi kdyttoonottoprosessin
onnistumiseen vaikuttavia tekijoitda Ahmadin ja Cuencan (2013) tutkimukseen
perustuen ja avataan kdyttoonottoprosesseissa ilmenevid haasteita. Keskeisina
teemoina nousi esille projektitiimin taidot, kokenut projektipaallikko, kulttuu-
rin muutos, johdon tuki, yhteistyd ja kommunikaatio. Pk-yrityksen toiminnan-
ohjausjdrjestelmdn kayttoonottoon liittyen haasteita muodostavat itse jdrjestel-
mit, jotka on usein suunniteltu suurten yritysten tarpeet edelld, eivédtkd ne sen
takia sovi dynaamisessa toimintaympaéristossa toimiville pk-yrityksille. Toisena
ongelmana on tietojdrjestelmastrategian puuttuminen. Kolmas ongelma on
osaamisen puute liittyen jarjestelman maérittelyyn ja kdyttoonottoon.
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6 TUTKIMUKSEN KOHDE

Tutkimuksen kohteena on suomalainen toiminnanohjausjdrjestelmétoimittaja
(jatkossa Yritys). Pilvipohjainen toiminnanohjausjdrjestelmd on suunnattu ra-
kentamisen toimialoille. Tarkemmin avattuna rakentamisen toimialat pitdavét
sisdllddn uudisrakentamisen, remontoinnin ja esimerkiksi siahko- ja putkiliik-
keet sekd ilmanvaihto- ja kylmdalan yritykset. Toimialarajauksen lisdksi tutki-
muksen kohteena oleva Yritys rajaa asiakaskuntaansa sen kokoluokan perus-
teella. Yrityksen kohderyhmana ovat mikro- ja pk-yritykset. Yrityksen pilvipoh-
jainen toiminnanohjausjdrjestelmd kattaa kohdetoimialojen tarpeet tyomaiden
hallinnasta taloushallintoon. Toiminnanohjausjdrjestelmdn tavoitteena on au-
tomatisoida rutiinititd ja helpottaa kokonaisuuden hallintaa. Jarjestelméd koos-
tuu moduuleista, jotka valitaan asiakasyrityksen tarpeiden mukaan. Selkednd ja
kansankielisend tavoitteena on muodostaa tdysin paperiton hallinto.

Tutkimuksen kohteena oleva Yritys on luonut saman toiminnanohjausjar-
jestelman ympérille kaksi konseptia. Tutkimukseni keskittyy pienemmille, alle
1 miljoonan euron liikevaihtoa tekeville talotekniikka- ja rakennusalan yrityksil-
le suunnatun kokonaisuuden ympdrille. Tutkimuksessani on tarkoitus selvittad,
miten myyntiprosessi vaikuttaa toiminnanohjausjarjestelmén kayttoonottopro-
sessin onnistumiseen. Seuraavissa alaluvuissa avaan toimintatavat, joita Yrityk-
sen myyntiprosessiin ja kdyttoonottoprosessiin kuuluu.

6.1 Myyntiprosessi

Yritys panostaa digitaaliseen markkinointiin ja pyrkii silld lisidmadn tietoutta
toimialalla sekd hankkimaan kiinnostuneita asiakkaita. Myyntiprosessi pitda
sisdlldan yhteydenottamisen potentiaaliseen asiakkaaseen, yhden tai useamman
tapaamisen sekd kaupan vahvistamisen. Seuraavassa pureudutaan tarkemmin
prosessin eri vaiheisiin.
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6.1.1 Yhteydenotto

Myyntiprosessi kdynnistyy joko kiinnostuneen asiakasyrityksen yhteydenotosta
tai siitd, ettd Yrityksen myyjd ottaa yhteyttd puhelimitse potentiaalisen asiakas-
yrityksen paittdjaan. Alle miljoonan euron liikevaihtoa tekevien yritysten koh-
dalla padttdja on kdytannossd aina toimitusjohtaja. Potentiaalisia asiakasyrityk-
sid ovat kaikki Suomessa toimivat talotekniikan- ja rakentamisen alan yritykset,
joiden liikevaihto on alle médritellyn rajan. Yritys toki laadullistaa potentiaalisia
asiakkaita eli liidejd, ja keskittdd panostuksia kohti verkossa eniten kiinnostusta
osoittaneisiin toimijoihin. Myyjdn tdrkein tehtdva ensimmdisessd puhelussa on
sopia tapaaminen. Tapaamisen muotona on ldhes aina etdtapaaminen Microsoft
Teams - palvelun avulla. Etdtapaamiselle on kdytdnnossd kolme merkittavad
syytd: joustavuus, kustannustehokkuus sekd koronapandemia. Tapaamisia py-
rittiin jarjestiméddn etdnd jo ennen koronan sdvyttaméaad maailmaa ja tdlld hetkel-
14 se on ainoa turvallinen tapa kohdata asiakkaita. Toimialoina rakentaminen ja
talotekniikka ovat konservatiivisia erityisesti IT-asioissa, mutta koronan myota
motivaatio etdtapaamisiin on kasvanut merkittdvasti. Tapaamisen sopiminen
saattaa vaatia useita puheluita muutamien viikkojen aikana. Jos potentiaalinen
asiakasyritys on oikeasti kiinnostunut asiasta, tapaamisen sopiminen onnistuu
yleensa helposti.

6.1.2 Tapaaminen

Useimmiten puhelussa sovittu tapaaminen jdrjestetddn samalla tai seuraavalla
viikolla ja tapaaminen on kestoltaan 1-2 tuntia. Tapaamisen tarkeimpéana tarkoi-
tuksena on kartoittaa potentiaalisen asiakasyrityksen toiminta ja tarpeet. Kartoi-
tuksessa selvitetddn esimerkiksi potentiaalisen asiakasyrityksen liikevaihto,
tyontekijamddrd ja kadytossd oleva tyoehtosopimus. Sen lisdksi myyjd pyrkii
saamaan selvyyden potentiaalisen asiakasyrityksen toiminnasta eli siitd, minka-
laisia projekteja kukin toimija tekee. Kohdetoimialoilla kédyttssad olevat prosessit
ovat jo tuttuja jarjestelmdd myyville Yritykselle. Huolellisen kartoituksen avul-
la pyritddn selvittdmaan potentiaalista asiakasta kiinnostavat hyodyt Yrityksen
tarjoamasta toiminnanohjausjarjestelmastad. Kartoituksen tarkein tehtdva on 16y-
tad ne ongelmakohdat potentiaalisen asiakasyrityksen toiminnasta, joihin Yritys
pystyy tuomaan konkreettista hyotyad esimerkiksi ajan ja rahan sddston tai ra-
portoinnin ajantasaisuuden muodossa. Tutkimuksen kohteena olevan Yrityksen
toiminnanohjausjdrjestelman muokattavuus ei ole erityisen korkea ja siksi po-
tentiaalisen asiakkaan toiminta on ymmaérrettdva laajasti. Yritys ei myy pilvi-
pohjaista toiminnanohjausjdrjestelméddnsa sellaisille toimijoille, joiden toimin-
taan jarjestelmd ei taivu. Tilanteen ja tarpeiden kartoituksen jdlkeen myyjd esit-
telee ratkaisua eli pilvipohjaista toiminnanohjausjdrjestelmédd naytonjaon avulla
tarvittavilta osin. Joissain tilanteissa jdrjestelmaa kaydaan lapi hyvinkin yksi-
tyiskohtaisesti, toisinaan riittdd yleismaailmallinen lapikdynti. Tdrkein asia ta-

puhumaan nykyisestd tilanteesta ja tarpeistaan, jotta Yrityksen myyjad osaa rea-
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goida ja ottaa kantaa oikeisiin asioihin. Kokonaisuudessaan Yrityksen tarjoama
toiminnanohjausjdrjestelmad on niin laaja, ettd sitd ei ole mahdollista kdyda
muutamassa tunnissa syvdllisesti ldpi. Tapaamisen lopussa myyjd joko laskee
tarjouksen, tai lupaa laskea ja toimittaa sen potentiaaliselle asiakkaalle sahko-
postitse. Tarjous on syytd kdyda tarkasti ldpi, jotta potentiaalinen asiakas oike-
asti ymmartdad kokonaisuuden. Vastavditteitd nousee esille tapaamisen edetessd,
mutta ne on syytd kuunnella ja kasitelld huolellisesti. Tarjousvaiheessa erityi-
sesti hinta on usein esille nouseva vastavdite, mutta sekin on syyta kasitelld pe-
rinpohjaisesti mahdollisimman pian. Sen lisdksi sovitaan ajankohta, koska kes-
kusteluja jatketaan.

6.1.3 Kaupan vahvistaminen

Myyntiprosessin viimeinen vaihe on kaupan vahvistaminen. Se tehd&dan
useimmiten puhelimitse ja joskus sitd varten pidetddn uusi etdtapaaminen Mic-
rosoft Teamsin avulla. Hankintap&&toksen lisdksi kdyttoonoton aikataulu sovi-
taan tdssd vaiheessa. Kun kdytdnnon asiat on saatu sovittua, myyijd laittaa so-
pimuksen allekirjoitettavaksi sdhkoiseen allekirjoituspalveluun, jossa allekirjoit-
taminen onnistuu henkilokohtaisten pankkitunnusten avulla. Asiakkaan alle-
kirjoitettua sopimuksen myyja koostaa ldhtotiedot ja toimittaa ne kdyttoonotto-
vastaavalle. Lahtotiedoissa kdyddan lapi yleiselld tasolla uuden asiakasyrityk-
sen liiketoimintaa sekd esimerkiksi palkanmaksun kaytédnteita.

6.1.4 Yhteenveto

Yrityksen myyntiprosessi pitdd sisédllaan potentiaalisen asiakkaiden tunnistami-
sen, yhteydenottamisen niihin, tapaamisen tai tapaamisten pitdamisen sekd kau-
pan vahvistamisen. Aikaisemmin tédssd tutkimuksessa esitelty Kotlerin ja Kelle-
rin (2012) malli on hyvin samankaltainen, kuin Yrityksen myyntiprosessi. Pros-
pektointi ja laadullistaminen sekd ldhestyminen menevét kdaytdnnossd samalla
tavalla. Yrityksen myyntiprosessissa esittely ja demoaminen sekd vastavdittei-
den késittely tapahtuu yleensd tapaamisen/tapaamisten aikana. Sen lisdksi
kaupan vahvistamisessa saatetaan vield joutua kasittelemaédn vastaviitteitd yh-
teistyon aloittamisen lisdksi. Kestoltaan koko myyntiprosessi saattaa olla jotain
muutamasta pdivastd moneen kuukauteen. Tarkempi tieto kestosta tuodaan
esille tutkimuksen empiirisessd osiossa. Empiirisessd osiossa myyntiprosessi
aloitetaan ensimmadisestd yhteydenotosta asiakkaan suuntaan. Alla olevassa
kuviossa (KUVIO 2) havainnollistetaan myyntiprosessin keskeiset vaiheet.



KUVIO 2 Myyntiprosessi (Kotler & Keller, 2012)

Kaupan vahvistaminen

Yhteydenotto
| Loeyder . -Vastaviitteiden kisittely
-Potentiaalinen asiakas ottaa itse ) ; o
. -Aikataulun vahvistaminen
vhteytta

-Suullinen hyvaksynta

-Myyi ottaa yhteytts puhelimit . A A
Yyja ottaa yhateytta puhehmitse -Sopimuksen allekirjoittaminen

! 1

Etdtapaaminen
-Kartoittaminen
-Ratkaisun esittely
-Vastavaitteiden kasittely
-Tarjouksen laskeminen

6.2 Kaiyttoonottoprosessi

Yrityksen toimittaman toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottovaihe alkaa
sopimuksen allekirjoittamisen jdlkeen. Kayttoonottoprosessiin varataan aikaa
vdhintddn kuukauden verran. Kayttoonottoprosessin aikana asiakasyrityksen
henkilosto koulutetaan uuden jdrjestelman kayttoon. Sen lisdksi Yritys siirtdd
tarvittavan asiakkaan datan jarjestelmddn. Siirrettdvd aineisto koostuu esimer-
kiksi asiakasrekisteristd ja kirjanpidon alkusaldoista. Yrityksen kayttoonotto-
prosessi jakautuu viiteen osaan, jotka ovat: suunnittelu ja aikataulutus, kayt-
toonottotehtavit, koulutus, yhteydenpito ja asiakaspalvelu.

6.2.1 Suunnittelu ja aikataulutus

Jarjestelmén kayttoonottoprosessi alkaa sopimuksen allekirjoittamisen jdlkeen
ja noin kuukautta ennen virallista kdyttoonottopdivad. Ensimmadisessd vaihees-
sa kdyttoonoton aikataulu ja suunnittelu tehddan yhteistydssa uuden asiakkaan
kanssa. Tamaé tapahtuu puhelimitse. Sen lisdksi kunkin asiakasyrityksen kayt-
toonottovastaava kady ldapi uuden asiakasyrityksen liiketoimintaa yleiselld tasol-
la myyjdn toimittamien ldhtotietojen pohjalta. Koska Yrityksen asiakkaat ovat
mikroyrityksid, on aikataulutukseen suhtauduttava erityiselld tarkkuudella.

6.2.2 Kdyttoonottotehtivit

Kayttoonottoprosessi on itsendinen verrattuna aikaisemmin tdssd tutkimukses-
sa esitettyyn malliin. Uuden asiakasyrityksen puolelta ei ole projektiryhmaa tai
vastaavaa kdytossd. Yrityksen toimitusjohtaja on useimmiten se henkils, joka
hoitaa kayttoonottoon liittyvét tehtavat paivittdisen liiketoiminnan ohella. Kayt-
toonotto nojaa vahvasti kdyttoonottotehtdviin, joita uusi asiakasyritys tekee Yri-
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tyksen kayttoonottosovelluksen antamien ohjeiden mukaisesti. Kayttoonoton
tehtavat pitdavat sisdllddn mm. valtakirjan toimittamisen pankkiyhteyksien
avaamista varten sekd verkkolaskuoperaattorin palvelujen tilaamisen. Sen li-
sdksi asiakasyrityksen pitdd madrittdd hinnoittelunohjaus kéyttamilleen tarvik-
keille sekd ajaa sisddn omat toimittajakohtaiset alennushinnastonsa. Kirjanpi-
don ja palkanlaskennan alkusaldojen tuonti tapahtuu yhteistydssd asiakasyri-
tyksen kirjanpitdjan kanssa. Kaiken kaikkiaan kayttoonoton tehtdvit ohjaavat
asiakasyritystd madrittelemddn jdrjestelmddn tarvittavat tiedot ja asetukset, jotta
toiminta voidaan kdynnistdd. Kayttoonottovastaavan rooliin kuuluu valvomi-
nen sekd avustaminen, mikaili esimerkiksi tietojen tuonnissa on ongelmia.

6.2.3 Koulutus

Koulutus Yrityksen toimittaman jdrjestelmdn peruskdyttoon toteutetaan etd-
koulutuksena webinaarien avulla. Webinaareja on viisi kappaletta ja ne ovat
kestoltaan noin kahden tunnin mittaisia. Webinaarien aikataulutus on suunni-
teltu siten, ettd se tukee kdyttoonottoprosessia ja varmistaa varsinaisen kayton
aloittamiseen hyvin. Ensimmdinen webinaari pitdd sisdllddn perusteet, henki-
16iden luomisen ja asetusten médrittelyn. Toisessa webinaarissa kdydddn lapi
Yrityksen jdrjestelmdn peruslogiikka, joka rakentuu asiakkaan, kohteiden ja
tyotilausten ympaérilla. Kolmannessa webinaarissa keskitytdan jarjestelman mo-
biilikayttoliittymdn kouluttamiseen. Tyypillisesti kolmas webinaari on sellainen,
johon my0s asiakasyritysten tyontekijdt osallistuvat. Neljds webinaari késittelee
ostolaskuja ja laskutusta. Viimeisessd viidennessd webinaarissa kayd&an lapi
tyosuhdeasioita sekd rahaliikennettd. Webinaarien tueksi asiakasyritysten saa-
tavilla on kattava kirjallinen ohjemateriaali. Etdkoulutuksiin ei mytskdan ole
pakko osallistua reaaliajassa, vaan koulutukset voi katsoa silloin kun se yritta-
jan arkeen sopii.

6.2.4 Yhteydenpito

Yritys pitdd yhteyttd asiakkaaseen sdhkopostitse ja puhelimitse koko kuukau-
den mittaisen kdyttoonottoprojektin ajan. Yhteydenpidon maiara kasvaa, kun
varsinainen kayttoonottopdiva ldhestyy. Asiakas voi my0s jattdd kirjallisia yh-
teydenottopyyntdjd suoraan Yrityksen jdrjestelmédn kautta. Tamén avulla ky-
symyksiin pystytddn vastaamaan, vaikka esimerkiksi puhelinlinja olisi varattu.

6.2.5 Asiakaspalvelu

Varsinaisen kdyttoonottovaiheen jdlkeen asiakas siirtyy asiakaspalvelun eli tuen
piiriin. Tukeen siirtdmisen ehtona on se, ettd kaikki kdyttoonoton tehtavat on
saatu asiakkaan toimesta tehtyd. Tukeen siirtdmisen jdlkeen Yrityksen asiakas-
tuki vastaa jdrjestelmén kayttoon liittyviin kysymyksiin ja ongelmiin.
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6.2.6 Yhteenveto

Jarjestelman kdyttoonotto on asiakasyrityksen kannalta itsendinen. Yrityksen
kayttoonottovastaava toimii tukena ja valvoo, ettd tarvittavat asiat tulee tehtyd
sekd pitdd koulutukset webinaarien muodossa uusille asiakasyrityksille. Kayt-
toonottoprosessi alkaa sopimuksen allekirjoittamisen jdlkeen ja kuukautta en-
nen kayttoonottopdivad. Prosessi jakautuu viiteen vaiheeseen, jotka ovat suun-
nittelu ja aikataulutus, kdyttoonoton tehtdvit, koulutukset, yhteydenpito ja
asiakaspalvelu. Kronologisesti useat ndistd vaiheista tapahtuvat samanaikaisesti
ja havainnollistan sitd seuraavassa kuviossa (KUVIO 3).

KUVIO 3 Kayttoonottoprosessi
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7 TUTKIMUS

Tassa luvussa kisitellddn tutkimukseen valittu madarillinen tutkimusmenetelma,
aineistojen keruuseen kdytetyt menetelmét sekd se, miten aineistoa analysoitiin.
Sen lisdksi tdssd luvussa késitellddan kdytettyjen menetelmien luotettavuutta.

7.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, miten myyntiprosessi vaikuttaa toimin-
nanohjausjarjestelman kayttoonottoprosessin onnistumiseen. Tutkimuksen teo-
reettinen viitekehys rakentuu Ehien & Madsenin (2005) prosessimalliin toimin-
nanohjausjdrjestelmén kayttoonottoprosessista sekd Kotlerin ja Kellerin (2012)
malliin B2B-myyntiprosessista.

Tutkimuksen kohteena ovat luvussa 3 esitellyn Yrityksen uudet asiakkaat,
joiden kanssa yhteisty®d on aloitettu syksylla 2020 ja talvella 2021. Tutkimus on
madréllinen ja tutkimusaineistoja on kaksi. Ensimmdinen aineisto kerittiin
verkkokyselylld kayttoonottoprojektin pddtteeksi. Asiakkaat vastasivat kyse-
lyyn 2.1.2021 - 18.4.2021. Vastauksia tuli kaikkiaan 33 uudelta asiakasyrityksel-
td, mutta tutkimukseen otettiin mukaan 24 vastausta. Syynd 7 vastauksen jat-
tamiseen pois on se, ettd lomakkeen tayttdminen oli tdysin puutteellinen. Kyse-
lyyn vastanneet identifioitiin yrityksen nimen perusteella ja vastausaika kyse-
lyyn vaihteli muutamasta minuutista tuntiin. Kysely piti sisdllddan sekd numee-
risia kysymyksid asteikolla 1-6, sekd vapaita tekstikysymyksid. Verkkokyselyn
lomake 16ytyy tutkielman liitteistd (Liite 1). Kaikki asiakkaat saivat kyselyn, ja
jokaisella asiakasyritykselld on ollut yht&ldiset mahdollisuudet vastata kyselyyn.
My6s kadyttoonoton tehtadvissa oli tehtdvé, jossa kehotettiin vastaamaan.

Toinen tutkimusaineisto koostuu luvussa 3 esitellyn Yrityksen asiakkuu-
denhallintajdrjestelmdn merkinnoistd. Verkkokyselyyn loppuun asti vastannei-
den yritysten osalta kerdsin tiedot myyntiprosessista asiakkuudenhallintajérjes-
telmistd. Aineisto kerittiin taulukkoon, joka 16ytyy tdmén tutkielman liitteistd
(Liite 2). Aineiston keruu oli paikoin haasteellista, koska Yritys teki asiakkuu-
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denhallintajdrjestelman muutoksen joulukuussa 2020, ja tietoja piti siksi kerata
kahdesta eri jdrjestelméstd. Sen lisdksi merkinnit ovat kolmen eri henkilon te-
kemid ja merkintdkdytdnnoissd saattaa olla eroja. Esimerkiksi jokainen henkil®
ei valttamattd ole merkinnyt kaikkia puheluita asiakkaan kanssa asiakkuuden-
hallintaan.

7.2 Menetelmi

Taman tutkimuksen tutkimusmenetelmd on maééréllinen. Vaikka maarallinen
aineisto on keskeisimmadssd asemassa, on tutkimuksessa hieman laadullisia piir-
teitd kyselyn avoimien vastauksien ansiosta. Tutkimuksen otos (n=24) on pieni
suhteessa madrallisiin tutkimusmenetelmiin. On kuitenkin tdrkedd muistaa, etta
jokainen tutkittava yksikkd on oma projektinsa.

Maddrallistd tutkimusmenetelmdd kadytetddn, kun halutaan saada kuva
muuttujien vilisistd suhteista ja eroista. Mddrélliset menetelmét vastaavat ky-
symyksiin “kuinka moni”, “kuinka paljon” ja “miten usein”. (Vilkka, 2007, 13)
Maidrallinen tutkimus voi olla selittdvd, kuvaileva, kartoittava, vertaileva tai
ennustava. Tamad tutkimus on selittdva. Selittdavan tutkimuksen tavoitteena on
selittdd asioiden vilisid syy-seuraussuhteita. (Vilkka, 2007, 19). Tassd tutkimuk-
sessa vertaillaan ristiintaulukoinnin avulla aineistoa myyntiprosessista asiak-
kaiden vastauksiin kayttoonottoprojektin tyytyvdisyyskyselyssd. Ristiintaulu-
kointia hyodyntdamalld voidaan 16ytdd kahden tai useamman muuttujan valisid
riippuvuuksia. Sen avulla on mahdollista tarkastella samanaikaisesti havainto-
jen sijaintia kahdella taulukoitavalla muuttujalla. Sen avulla voidaan loytaa
muuttujia, jotka selittavat toista muuttujaa. (Vilkka, 2007, 129)

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tdssd tutkimuksessa menetelmdksi valittiin méaérallinen tutkimusmenetelma.
Myo6s muita vaihtoehtoja olisi ollut, ja laadullinen tapaustutkimus oli toisena
vaihtoehtona vield kirjallisuuskatsauksen kirjoittamisen ollessa kesken. Haas-
tattelujen avulla olisi voitu saada yksityiskohtaisempaa tietoa sekd myyntipro-
sessista ettd kayttoonottoprosessista. Koska tédllaista aihetta ei ollut tutkittu ai-
kaisemmin, pddadyin maaradlliseen menetelmddn. Madrallisen menetelméan avul-
la tutkittava joukko oli isompi, ja toivon tdmén tutkimuksen antavan suuntaa
sithen, miten asiasta voitaisiin toteuttaa jatkotutkimusta laadullisin menetelmin.

Tutkimusmenetelmédn ndkokulmasta validiteetti tarkoittaa sitd, miten hy-
vin tutkimukseen valittu mittaus- tai tutkimusmenetelmd mittaa juuri sitd tut-
kittavan asian ominaisuutta, mitd on tarkoituskin mitata (Hiltunen, 2009). Hil-
tusen (2009) mukaan tutkimuksen validiteetti on hyvd, kun tutkimuksen koh-
deryhmad ja kysymykset ovat oikeat. Tutkimuskysymys tdssd tutkimuksessa
oli "Miten myyntiprosessi vaikuttaa toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonot-
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toprosessin onnistumiseen?”. T&lloin keskeisid kysymyksid ovat tiedot myynti-
prosessista, kuten sen kestosta ja sisdllostd. Nyt sisdltod on tarkasteltu kerdd-
mailld tiedot puheluiden ja tapaamisten maddrdstd sekd esimerkiksi siitd, mista
suunnasta yhteydenotto on myyntiprosessin alusta tullut. Oman kokemukseni
mukaan kesto ja aktiviteettien maard ovat keskeisid muuttujia myyntiprosessis-
sa. Haastattelemalla myyjid olisi voinut saada tarkempaa tietoa aiheesta. Kun
ottaa huomioon aikataulun, eli sen, ettd myyntiprosessit ovat tapahtuneet syk-
sylla 2020, olisivat haastattelut kevailla 2021 olleet niin mychédédn, ettd myyjien
muistikuvat myyntiprosessista olisivat olleet heikot. Silloin my6s haastattelui-
den arvo olisi ollut olematon.

Kayttoonottoprojektin osalta kyselylomake kysyi juuri sellaisia kysymyk-
sid, jotka ovat valideja tutkimuksen kannalta. Esimerkiksi vdittdama “Kayttoon-
ottoprojekti oli kokonaisuudessaan onnistunut” on hyvin yksiselitteinen, ja sita
kautta numeeriset vastaukset aiheeseen ovat selked tapa mitata tdtd asiaa. Kai-
ken kaikkiaan tdssd tutkimuksessa validiteetti huomioitiin kysymyksenasette-
lussa niin, ettd kysymykset olivat mahdollisimman yksiselitteisid ja mittaavat
juuri tutkittavaa asiaa.

Tutkimusmenetelmin reliabiliteetti tarkoittaa sitd, miten luotettavasti tai
toistettavaksi kadytetty tutkimusmenetelmd mittaa tutkittavaa ilmiota (Hiltunen,
2009). Tamdn tutkimuksen osalta reliabiliteetti on mielestdni hyva. Kerityt ha-
vainnot asiakkuudenhallintajadrjestelmdstd ovat selkeit, ja asiakkaille tehty ky-
selytutkimus on viittdmien selkeyden osalta testattu ennen virallisen kyselyn
lahettdmistd. Testaamisella varmistettiin lomakkeen ymmarrettdavyys, kysymys-
ten loogisuus sekd vastausvaihtoehtojen mielekkyys. Toki vuorokauden aika tai
vastaushetken mieliala voi vaikuttaa vastauksiin, mutta ihmisten kanssa toi-
miessa se on luonnollista.
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8 TULOKSET

Téassd luvussa kdyddan ldapi tutkimuksen tulokset. Ensin esitellddn keskeiset
havainnot molemmista aineistoista, ja sen jdlkeen on vuorossa aineistojen ver-
tailu. Tutkimuskysymys oli “Miten myyntiprosessi vaikuttaa toiminnanohjaus-
jarjestelman kdyttoonottoprosessin onnistumiseen?”

8.1 Myyntiprosessi

Tarkasteltava otos (n=24) on kooltaan pieni, mitd tulee maarallisiin tutkimus-
menetelmiin. Suhteessa tutkittavan Yrityksen uusiin asiakkaisiin, otos on mer-
kittdava tarkasteluajanjakson uusista asiakkuuksista ja kdyttoonotoista. Myynti-
prosessin keskimaardinen kesto on tutkimukseni mukaan 33,8 vuorokautta ja
mediaani 34 vuorokautta. Nopein myyntiprosessi on ollut yhden p&ivan mit-
tainen, ja pisimmillddn myyntiprosessi on kestdnyt 158 vuorokautta. Myynti-
prosessin kestoa havainnollistetaan alla olevassa kuviossa (KUVIO 4).

KUVIO 4 Myyntiprosessin kesto
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Myyntiprosessit ovat pitdneet sisdllddn 0-3 tapaamista, keskiarvon ollessa 1,2
tapaamista myyntiprosessissa. Tapaamisten jakautumista esitellddn tarkemmin

alla olevassa kuviossa (KUVIO 5).

KUVIO 5 Tapaamisten madrd myyntiprosessin aikana
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Puheluiden m&adrd myyntiprosessin aikana vaihtelee 1-22 puhelun vililld, kes-
kiarvon ollessa 5,9 puhelinkeskustelua per myyntiprosessi. Tutkimus ei pida
sisdllddn tietoa puheluiden tai tapaamisten kestosta, koska tietoa niistd ei ole
saatavilla. Puheluiden mddran jakautumista tarkastellaan alla olevassa kuviossa
(KUVIO 6).

KUVIO 6 Puheluiden mé&&ra myyntiprosessin aikana
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Myyntiprosessin keston sekd tapaamisten ja puheluiden madran lisaksi tutki-
muksessa selvitettiin, mistd suunnasta yhteydenotto on tullut myyntiprosessin
alussa. Aineisto osoitti, ettd tarkasteltavan joukon osalta 50% yhteydenotoista
tuli asiakasyrityksiltd ja 50% yhteydenotoista myyjalta.
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8.2 Kiyttoonottoprosessi

Tassd luvussa kasitellddan kayttoonottoprosessin kyselyn tulokset. Kayttoonoton
kyselyyn vastaaminen on ollut asiakasyrityksille vapaaehtoista. 87,5% kyselyyn
vastanneista yrityksistd koki, ettd myyntiprosessin aikana annetut lupaukset
pystyttiin lunastamaan. Alla olevassa taulukossa (TAULUKKO 2) esitelldan
keskiarvot kyselyn numeerisista kysymyksista.

TAULUKKO 2 Keskiarvot numeerisista kysymyksista

6)

Keskiarvo (asteikko 1-

Sain aloituspuhelussa riittdavésti tietoa kdyttoonotosta ja aikatau-

luista 4,78
Yrityksemme sitoutui projektiin 4,96
Webinaarit onnistuivat hyvin 4,63
Itsendinen kdyttoonotto onnistui hyvin 4,13
Kayttoonotto oli kokonaisuudessaan onnistunut 4,54
Suosittelisin jdrjestelmdd myos muille alan yrityksille 4,86

Seuraaviin kuvioihin dataa on koodattu siten, ettd kyselyn vastaukset on
jaoteltu kolmeen osaan alkuperdisen kuuden sijasta. Eli alkuperéisien kyselyn
vastaukset 1-2 on yhdistetty arvoon 1, vastaukset 3-4 on yhdistetty arvoon 2 ja
vastaukset 5-6 on yhdistetty arvoon 3. Kaiken kaikkiaan yritykset kokivat sitou-
tuneensa kayttoonottoprojektiin hyvin (KUVIO 7). 71% vastaajista totesi, etta
heidédn yrityksensd sitoutui kdyttoonottoprojektiin hyvin. 29% vastaajista oli
jokseenkin samaa mieltd vidittdimén kanssa. Huomionarvoista on se, ettd yksi-
kddn vastaajista ei kokenut sitoutumisen olevan heikolla tasolla. Sitoutuminen
kayttoonottoprojektiin on tdysin asiakasyrityksen itsearvio.

KUVIO 7 Sitoutuminen kayttoonottoprojektiin

Yritykseni sitoutui kdyttoonottoprojektiin

0%
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Kyselyyn vastanneet olivat myo6s pddosin tyytyvdisid kdyttoonoton onnis-
tumiseen. 67 prosenttia vastaajista koki kdyttoonoton olevan kokonaisuudes-
saan onnistunut. 21 prosenttia vastaajista oli jokseenkin samaa mieltd vdittaman
kanssa, ja ainoastaan 12 prosenttia vastaajista oli eri mieltd. (KUVIO 8)

KUVIO 8 Kayttoonoton onnistuminen

Kayttoonotto oli kokonaisuudessaan
onnistunut
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Asiakkaille esitetty kayttoonottokysely piti sisdllddn myds muutamia avoimia
kysymyksid. Ensimmdinen avoin kysymys oli “Missd onnistuimme kayttoonot-
toprojektissa?” Kolme kayttoonottoon tyytymaitontd yritystd vastasivat seuraa-
vasti:

"Koulutuksia oli kattavasti ja sai tarpeellista tietoa”

”Ohjelmisto saatiin kiyttéon”

“oli epdselvid koko alku”

Kayttoonottoprosessin onnistumisen osalta jokseenkin samaa mieltd ja samaa
mieltd olleet yrittdjdt antoivat seuraavia vastauksia:

"Tietoa tuli paljon ja olen joutunut tekemdin toitd timdn oppimiseksi luultua
enemmiin.”

“Hyvin koordinoitu kiyttoonotto ja asiakkaalle kerrottu selkedsti milloin tapahtuu
mitikin.”

“Ohjeet on hyvin saatavilla ja apua saa soittamalla.”
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Toinen avoin kysymys oli "Mitd voisimme tehdd kayttoonotossa paremmin?”
Kayttoonottoprosessiin tyytymattomat yritykset vastasivat seuraavasti:

"vield yksityis kohtaisempi koulutus. Kdaytdiis lipi ne miti kukin eniten tarvitsee”
”Parempi opastus ohjelmiston ja toimintojen kiyttimiseen”
"parempi kiyton opastus”

Kayttoonottoprosessin onnistumisesta samaa mieltd ja jokseenkin samaa mielta
olleet yritykset vastasivat seuraavasti:

”Ostoreskontra”
"Verokortti ja verotili asiat”

"Kdiyttdonoton tehtivissi olis voinut olla vield tarkemmin asetuksien kuntoon
laittamista. Paljon jdi yritykselle selvitettivid, ettd kaikki saatiin toimimaan ku-
ten piti”

"Tarkkaivaisuutta vanhojen myyntilaskujen ja niiden sisddnlukujen kanssa”

8.3 Vertailu

Edellisissd kappaleissa esiteltiin tulokset sekd myyntiprosessin ettd kayttoonot-
toprosessin osalta. Seuraavaksi dataa vertaillaan toisiinsa.

70% sellaisista asiakkaista, joiden myyntiprosessi oli kestoltaan alle 20
pdivad, oli tyytyvdisid kdyttoonoton onnistumiseen. 20% ei ollut samaa eika
erimieltd, ja 10% oli eri mieltdi. Myyntiprosessin keston ollessa 21-40 pédivad,
60% vastaajista oli tyytyviisid kayttoonottoon. 30% ei ollut samaa eiké eri miel-
td, ja 10% oli eri mieltd. Myyntiprosessin keston ollessa yli 40 pdivad, 75% asi-
akkaista oli tyytyvdisid ja 25% eri mieltd. Tuloksia havainnollistetaan tarkem-
min alla olevassa kuviossa (KUVIO 9).
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KUVIO 9 Myyntiprosessin kesto ja kdyttoonoton tyytyvéisyys
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Alla oleva kuvio (KUVIO 10) havainnollistaa tapaamisten madrdd myyntipro-
sessin aikana suhteessa kadyttoonottoprojektin tyytyvéaisyyteen. Kaikki asiakas-
yritykset, joiden myyntiprosessi sisdlsi yli yhden tapaamisen, olivat tyytyvaisid
kayttoonottoprojektiin. Kaikkien tyytymdttomien asiakkaiden osalta myynti-
prosessi on sisdltdnyt ainoastaan yhden tapaamisen. Kuitenkin, 60% asiakkaista,
joiden myyntiprosessi piti sisdllddn yhden tapaamisen, olivat tyytyvdisi kayt-
toonottoprosessiin.

KUVIO 10 Tapaamisten maara ja kdyttoonoton tyytyvaisyys

Tapaamisten madra vs. tyytyvaisyys
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Seuraavassa kuviossa (KUVIO 11) vertaillaan puheluiden mé&drdd suhteessa
kokemukseen kdyttoonoton onnistumisesta.
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KUVIO 11 Puheluiden mééri ja tyytyvaisyys kadyttoonottoon

Puheluiden maéra vs. tyytyvaisyys
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Myyntiprosessin sisdltdessd alle 6 puhelua, 84,6% asiakkaista on tyytyvdisiad
kayttoonottoon. Myyntiprosessin sisdltdessd yli 6 puhelua, ainoastaan 45,5%
asiakkaista on tyytyvdiisid.
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9 POHDINTA

Taman Pro gradu - tutkielman alussa luotiin teoreettinen viitekehys tutkimuk-
selle. Ensin esitelty B2B-myyntiprosessin teoreettinen malli Kotlerin ja Kellerin
(2012) mukaan vastaa hyvin tarkasti myos tutkimuksen kohteena olevan orga-
nisaation myyntiprosessia. Toki prosessi ei aina etene lineaarisesti eteenpdin, ja
joskus saatetaan ottaa askel taaksepdin, eli vastavditteiden kisittelyn jdlkeen voi
joutua palaamaan ratkaisun esittelyyn uudestaan. Toisinaan ldhestyminen teh-
dddn myyjdn toimesta useaan kertaan pitkédn ajan kuluessa, ennen kuin ratkai-
sua pddstddn esittelemddn. Kokonaisuudessaan kédytantd on kuitenkin hyvin
lahellé teoriaa.

Merkittavammat eroavaisuudet teorian ja kdytdnnon valilla liittyvat kayt-
toonottoprosessiin. Ehien ja Madsenin (2005) kayttoonoton prosessimalli eroaa
kdytannon toimintatavoista, vaikka samoja palasia on paljon. Ndkokulma on
kuitenkin eri, koska nyt tutkimuksen kohteena oleva Yritys toimittaa samaa
jarjestelmdd useille eri asiakkaille. Eroavaisuudet muodostuvat kayttoon valit-
tavista moduuleista ja asetuksista jarjestelmén siséllda. Ehien ja Madsenin (2005)
kayttoonoton prosessimalli alkaa projektin valmistelusta. Se pitdd sisdllddan vaa-
timusmadrittelyn ja budjetin méaarittamisen. Tédssa tapauksessa vaatimusmaérit-
tely on jo tehty ohjelmistotoimittajan puolelta. Tutkimuksen kohteena oleva
Yritys toimittaa toiminnanohjausjdrjestelmdd tarkasti rajatuille toimialoille ja
sen takia vaatimusmaadrittely on jo tehty ohjelmiston kehitysvaiheessa. Budjetti
projektille varmistetaan myyntiprosessin viimeisessd vaiheessa, eli kaupan
vahvistamisessa, koska sopimuksella on mééritelty myos kdyttoonottoprojektin
kustannukset.

Prosessimallin toinen vaihe on liiketoiminnan suunnittelu. Tdssd vaihees-
sa analysoidaan jdrjestelmdd kayttoonottavan yrityksen liiketoiminta ja peruste-
taan projektiryhmd. Kaytannossa tutkimuksen kohteena olevassa Yrityksessa
analysoidaan asiakasyrityksen liiketoiminta jo myyntivaiheessa; jotta voidaan
varmistua siitd, ettd jarjestelmd voidaan heille myyda. Projektitiimin vetdjad tu-
lee aina Yritykseltd, ja asiakkaan puolelta projektitiimiin osallistuu yleensa toi-
mitusjohtaja ja kirjanpitdjd. Samankaltaisuus teoriaan 16ytyy koulutuksesta, eli
tassd vaiheessa Yritys kouluttaa asiakasyrityksen avainhenkildstod jdrjestelman
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kayttoon. Myos liiketoimintaprosessien muokkaamisen osalta ratkaisut tehd&dan
tassd vaiheessa. Kadytdnnossd asiakasyrityksen liiketoimintaprosessit muoka-
taan tarvittaessa vastaamaan jarjestelmén asettamia prosesseja.

Kolmas vaihe Ehien ja Madsenin (2005) prosessimallissa on toteutus. T&-
mé vastaa melko tarkasti myos kdytantod Yrityksessd. Toki integraatioita ei Yri-
tyksen toiminnanohjausjadrjestelmasta tehdd, mutta koulutus, asetusten maarit-
tely ja mm. mobiilin kayttoliittyméan konfigurointi toteutetaan tédssd vaiheessa.
Muutosjohtaminen on vahvasti ldsnd, ja vastuu siitd on Yrityksen mddrittele-
malld projektipadllikolld ja asiakasyrityksen toimitusjohtajalla. Muutosjohtami-
sen tarve vaihtuu todella paljon projekteittain. Joskus jopa asiakasyrityksen
toimitusjohtajalle joudutaan vield kdyttoonottovaiheessa argumentoimaan
muutoksen strategisia ja kdytannon hyotyja.

Lopullinen valmistelu on prosessimallin neljds vaihe. Data on siirretty uu-
teen jdrjestelmddn ja sitd testataan. Henkilostod koulutetaan ja mahdolliset ase-
tusmuutokset tehdddn. Yrityksen prosessissa kdyttdjdt on luotu jarjestelmddn jo
aikaisemmin, jotta asiakasyritys pddsee valitsemaan asetuksia ja harjoittelemaan
jarjestelman kayttod. Kaytantd on kuitenkin jélleen hyvin ldhelld teoriaa.

Viimeinen vaihe on kadyttoonotto ja ylldpito. Asiakasyritys saa jarjestelman
kayttoon, ja sitd kehitetddn mahdollisten tarpeiden mukaan eteenpdin. Poiketen
tassd tutkimuksessa esitellystd teoreettisestd viitekehyksestd, tukisysteemid ei
luoda erikseen. Yritykselld on vakiintuneet kdytanteet tukipalveluille, ja kay-
tannossd uusi asiakas siirretddn tuen piiriin, kun kdyttoonotto on valmis.

Tama tutkimus toteutettiin madrallisend tutkimuksena. Tutkimusaineisto-
ja oli kaksi, tiedot myyntiprosessista asiakkuudenhallintajérjestelmien merkin-
tojen pohjalta sekd kayttoonoton kysely, johon asiakasyritykset vastasivat ver-
kossa. Tulosten analysointi oli haasteellista, koska tutkittava joukko (n=24) oli
verrattain pieni maddréllisille menetelmille. Mielestdni on kuitenkin tdarkeda
huomioida, ettd jokainen tutkittava yksikko tdssa tutkimuksessa oli oma projek-
tinsa. Kaiken kaikkiaan kayttoonoton kyselyn vastaukset ylldttivat. Pddosa asi-
akkaista oli tyytyvaiisid, vaikka odotin, ettd jokseenkin samaa mieltd - vastauk-
sia olisi tullut enemmain. Asiakkaiden tyytyviisyyden lisdksi toinen mielenkiin-
toinen havainto liittyi siihen, ettd ensimmadisen yhteydenoton tekijdlld ei ole
merkitystd liittyen tyytyviisyyteen kdytt6onottoprosessissa. Hypoteesini olj,
ettd sellaiset asiakasyritykset, jotka ovat itse ottaneet yhteyttd Yritykseen olisi-
vat sitoutuneempia kayttoonottoprojektiin ja sitd kautta tyytyvadisempid.

Tassd tutkimuksessa vertailtiin myyntiprosessin tapaamisten méaaraad kayt-
toonoton tyytyvdisyyteen. Kaikki sellaiset tapaukset, joissa tapaamisia oli yli 1
kappale, olivat tyytyvdisid kdyttoonottoprojektiin. Tdméa on mielestdni selkedd,
koska teoriakin sen osoittaa, ettd kommunikaatio on tdrked tekija kdyttoonoton
onnistumisen kannalta. On tirkedda huomioida, etti kommunikaatio on keskei-
sessd roolissa sekd myyjdn ettd asiakasyrityksen vililld, mutta my6s myyjan ja
kayttoonoton projektipdallikon valilld. Tama mahdollistaa kadyttoonottoprojek-
tin sujuvan aloittamisen. Kun itse kdyttoonottoprojekti aloitetaan, on asiakasyri-
tyksen ja Yrityksen projektipdallikon kommunikaation aika. Tutkimuksen koh-
teena olevan Yrityksen kadyttoonottoprosessi on erittdin itsendinen, ja kommu-
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nikaatiota projektipdéllikon ja asiakasyrityksen vililld on vihemman kuin ylei-
sesti. Sen takia tehokas ja oikein ajoitettu kommunikaatio on entistd tarkeampaa.
Kayttoonoton kyselyn avoimissa vastauksissa nousi kuitenkin esille kommuni-
kaation puute. Tyytymattomat asiakkaat kokivat, etteivit he olleet saaneet riit-
tavad kdayton opastusta. Joten kommunikaatio ja koulutus ovat sellaisia teemoja,
joita tamdn tutkimuksen pohjalta tullaan kehittdimddn tulevaisuudessa. Myos
myyntivaiheessa pitdd pystyd kommunikoimaan tehokkaasti kdyttoonottopro-
sessin itsendisyys, jotta se ei projektin aikana ylladta asiakasyrityksia.

Yhden tapaamisen myyntiprosesseista 60 prosenttia oli tyytyvdisid kayt-
toonottoprojektiin. Mielestdni tdmd osoittaa Yrityksen myyjien ammattitaidon.
Ylipadtaan 87,5 prosenttia vastaajista koki, ettd myyntivaiheessa annetut lu-
paukset on pystytty lunastamaan. Myyntiprosessin tapaamisvaiheen tdrkein
tehtdvd on kartoittaa asiakasyrityksen liiketoiminta. Kun kartoitus tehd&an
huolellisesti ja asiakkaan liiketoiminta vastaa pddpiirteittdin toimialan yleisiad
kaytantojd, myos kayttoonoton onnistumiselle on korkeat edellytykset. Yrityk-
sen strategiaan kuuluu, ettd jarjestelmdd myydddn ainoastaan sellaisille asia-
kasyrityksille, joiden toimintaan se sopii.

Myyntiprosessin ajallisella kestolla ei ollut merkittdvadd vaikutusta tyyty-
vdisyyteen. Ryhmittelin myyntiprosessit kahteen ryhmaéén, alle 40 ja yli 40 paéi-
véad kestdneisiin. Alle neljainkymmenen p&divan myyntiprosesseista 90 prosenttia
asiakkaista oli joko samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltd kadyttoonottopro-
sessin onnistumisesta. Yli 40 pdivdn myyntiprosesseista vastaava luku oli 75
prosenttia. Tutkimusaineisto ei pitdnyt sisdllddn tarkempia tietoja myyntipro-
sessista, mutta kdytdnnon toiminnasta tehdyt kenttdmuistiinpanot osoittavat,
ettd myyntiprosessin venyessd myos asiakas empii enemman paddtoksentekoa.
Myyntiprosessin keston ollessa pidempi, my6s vastavditteitd on késiteltdvana
enemmadn. Se nikyy myos kdyttoonottoprosessissa ja asiakasyrityksen sitoutu-
misessa. On myos tdrkedd huomioida, ettd hyvin nopeat myyntiprosessit voivat
sisdltdd riskeja kayttoonoton ndkokulmasta. Nopeus voi johtaa siihen, etta
kommunikaatio jdd vajavaiseksi ja sen takia ylldtyksid voi tulla vastaan kéyt-
toonottoprosessin aikana.

Kokonaisuutena tutkimus antoi tarke&a tietoa Yrityksen myyntiprosessista
ja kédyttoonottoprosessista. Vaikka yleistettdviad tuloksia ei tdlld aineistolla pys-
tytty muodostamaan, kdaytdnnon merkitys on suuri. Ennakko-oletus oli, etta
kayttoonotoissa olisi asiakkaiden mielestd enemman haasteita. Tamé tutkimus
osoittaa, ettd tyytyvdisyys niihin on korkealla tasolla. Kdyttoonotot onnistuvat,
vaikka haasteita projektien aikana olisikin. Tama osoittaa sen, ettd syyt onnis-
tumisille 16ytyvét jo ennalta toimivista prosesseista ja ammattitaitoisesta henki-
16stostd, sekd myynnin ettd kayttoonoton osalta. Kommunikaation ja koulutuk-
sen tdrkeyttd tullaan viemddn arkisteen toimintaan. Yhteydenpidon pitdd olla
tehokasta sekd myynti- ettd kdyttoonottovaiheessa Yrityksen sisilld ja Yrityksen
ja asiakasyritysten vililld. Myyntiprosessin tdrkein tehtdvd on kartoittaa asia-
kasyrityksen liiketoiminta, jotta kdyttoonotettava jarjestelmd toimii. Kuten ai-
kaisemmin totesin, kaikki asiakkaat, joiden myyntiprosessi sisdlsi enemman
kuin yhden tapaamisen, olivat tyytyvdisid. Myyntiprosessin osalta se tarkoittaa



47

sitd, ettd jatkossa toista tapaamista tullaan ehdottamaan matalammalla kynnyk-
selld. Webinaarimuotoisen koulutuksen toimivuus oli myds hieman yllattavas,
mutta tdméan tutkimuksen avulla saimme vahvistuksen sille ja pystymme kehit-
tdmé&én sitd prosessia eteenpdin.

On kiistatonta, ettd tdiméd aihe vaatii vield jatkotutkimusta. Ensinndkin
asiakasyritykset, joita nyt tutkittiin, olivat kooltaan pienid. Yritysten henkilo-
madrd vaihteli 1-10 henkilon vélill4 ja liikevaihdot olivat alle 1 miljoonaa euroa
vuodessa. Toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprojekteista ei ole tehty
tutkimusta ndin pienessd kokoluokassa. Sen lisdksi myyntiprosessin yhdista-
mistd kayttoonottoprosessin onnistumiseen ei ole tutkimuksessa aikaisemmin
tehty. Tamén tutkimuksen arvo on suurempi kdytdannon kuin tieteen kannalta,
mutta toivottavasti tdma tarjoaa drsykkeen tutkia aihetta laajemmin. Jos jatko-
tutkimusta tehddan maérallisin menetelmin, pitdd otannan olla suurempi, jotta
yleistettdvid tuloksia voidaan muodostaa. Jatkotutkimukseksi ehdotan laadul-
lista tapaustutkimusta, jossa tutkittaisiin samaa aihetta muutaman esimerkkita-
pauksen avulla. Sekd myyjadt, kdyttoonoton henkilosto, ettd asiakasyritykset
haastateltaisiin, ja myynti- sekd kdyttoonottoprosessi dokumentoitaisiin tar-
kemmin. Haastattelujen avulla saataisiin tarkempaa ja syvéllisempdd tietoa ai-
heesta. Edelld mainitun tutkimuksen avulla alalla toimivat ohjelmistotoimittajat
saisivat varmasti malleja, milld kehittdd omaa toimintaansa.
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10 YHTEENVETO

Tutkimuksen tutkimuskysymys on “Miten myyntiprosessi vaikuttaa toimin-
nanohjausjarjestelman kayttoonottoprosessin onnistumiseen?”. Tutkimus toteu-
tetaan maddrdllisend tutkimuksena yhteistyossd suomalaisen ohjelmistoyrityk-
sen kanssa. Tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta, tutkimuksen kohteen ja
prosessien kuvauksesta sekd empiirisestd osuudesta. Tutkimus toteutettiin,
koska myyntiprosessin vaikutuksia toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonotto-
prosessiin ei ole tutkittu aikaisemmin. Sen lisdksi tutkimuksen tavoitteena on
I6ytdd toimintatapoja, joilla kohteena olevan yrityksen toimintaa voidaan
myynti- ja kdyttoonottoprosessien osalta kehittaa.

Kirjallisuuskatsauksessa maddritellddn toiminnanohjausjdrjestelman késite
sekd sivutaan sen historiaa lyhyesti. Sen jdlkeen tutustutaan SaaS-
liikketoimintamalliin ja SaaS-toiminnanohjausjdrjestelmiin. Toiminnanohjausjar-
jestelmd on ohjelmisto, joka yhdistdd yrityksen keskeiset liiketoimintaprosessit
samaan tietokantaan ja kayttoliittymaan (Bingi ym., 1999). Toiminnanohjausjér-
jestelmien historian katsotaan alkaneen 1960-luvun MRP (Material Require-
ments Planning) jarjestelmista.

Luvussa 3 késitelldaan B2B-myyntiprosessia Kotlerin ja Kellerin (2012) mal-
lin mukaan. Myyntiprosessi koostuu viidestd vaiheesta, jotka ovat prospektointi
ja laadullistaminen, ldhestyminen, esittely ja demoaminen, vastavditteiden ka-
sittely sekd kaupan vahvistaminen.

Myyntiprosessin jdlkeen siirrytddn toiminnanohjausjdrjestelman kayt-
toonottoprosessin pariin. Ensin taustoitetaan kdyttoonottoprosessia ja sen jal-
keen sitd mallinnetaan Ehien ja Madsenin (2005) viisivaiheisen mallin mukai-
sesti. Prosessimalli koostuu projektin valmistelusta, liiketoiminnan suunnitte-
lusta, toteutuksesta, lopullisesta valmistelusta sekd kdyttoonotosta ja yllapidos-
ta. Mallin jdlkeen tarkastellaan Malhotra ja Temponin (2010) tutkimuksen mu-
kaisia kriittisid padtoksid toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonottoprojektissa
pk-yrityksissd. Luvun lopussa kdydadan lapi kdyttoonottoprosessin onnistumi-
seen vaikuttavia tekijoitd Ahmadin ja Cuencan (2013) tutkimukseen perustuen
ja avataan kayttoonottoprosesseissa ilmenevid haasteita. Keskeisind teemoina
nousi esille projektitiimin taidot, kokenut projektipaallikko, kulttuurin muutos,
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johdon tuki, yhteistyd ja kommunikaatio. Pk-yrityksen toiminnanohjausjirjes-
telmén kayttoonottoon liittyen haasteita muodostavat itse jarjestelmét, jotka on
usein suunniteltu suurten yritysten tarpeet edelld, eivitkd ne sen takia sovi dy-
naamisessa toimintaymparistossa toimiville pk-yrityksille. Toisena ongelmana
on tietojdrjestelmastrategian puuttuminen ja kolmantena ongelmana on osaa-
misen puute liittyen jarjestelman maarittelyyn ja kdyttoonottoon.

Kirjallisuuskatsauksen jdlkeen kuvataan tutkimuksen kohdeyritys yleisesti,
sekd sen prosessit sekd myynnin ettd kdyttoonoton osalta. Erityisesti myynti-
prosessi noudattaa vahvasti samaa kaavaa, kuin kirjallisuuskatsauksessa esitel-
ty Kotlerin ja Kellerin (2012) malli B2B-myyntiprosessi. Tutkimuksen kohteen
jilkeen esitellddan tutkimuksen tausta, menetelmd ja luotettavuus. Yleistettdvia
tuloksia ei valitettavasti pystytty muodostamaan otoksen koon (n=24) johdosta,
mutta kdytantod kehittdvid tuloksia saatiin aikaan. Menetelmdosuuden jidlkeen
vuorossa olivat tulokset, joista alle on koottu keskeisimmaét havainnot:

e Ensimmadisen yhteydenoton tekijélla ei ole vaikutusta kadyttoonoton
onnistumiseen.

e 87,5 prosenttia asiakkaista koki, ettd myyntiprosessissa annetut lu-
paukset pystyttiin lunastamaan.

e Jos myyntiprosessi sisdlsi yli yhden tapaamisen, asiakkaat olivat
tyytyvdisid kdyttoonottoprosessin onnistumiseen.

e Viestintd on keskeistd prosessin kaikissa vaiheissa.

Tuloksien osalta I6ydettiin vastauksia, joita my0s teoria tukee. Tulosten
jilkeen vuorossa oli pohdinta. Pohdinnassa vertailtiin kirjallisuuskatsauksessa
esiteltyjd teoreettisia malleja kédytdnnon toimintatapoihin sekd myynti- etta
kayttoonottoprosessin osalta. Tutkielma pdédttyy yhteenvetoon, jossa kerrataan
keskeiset poiminnat tutkimuksesta.
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LIITE 1 KAYTTOONOTON KYSELY

SRS ol

7.
8.
9.

Yrityksen nimi

Kéayttoonottopdiva

Missd onnistuimme kayttoonottoprojektissa?

Mitd voisimme tehdd kdyttoonotossa paremmin?

Mistd aiheista haluaisit lisdkoulutusta?

Onko myyntivaiheessa annetut lupaukset pystytty lunastamaan? (Kyl-
14/ Ei)

Jos ei, miksi?

Sain aloituspuhelussa riittdvasti tietoa kdayttoonotosta ja aikataulusta (1-6)
Yrityksemme sitoutui projektiin (1-6)

10. Webinaarit onnistuivat hyvin (1-6)

11. Itsendinen kayttoonotto onnistui hyvin (1-6)

12. Kayttoonotto oli kokonaisuudessaan onnistunut (1-6)

13. Suosittelisin jarjestelmdd myos muille alan yrityksille (1-6)
14. Jos suosittelisit, kenelle?
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LIITE 2 MYYNTIPROSESSI

NSOk wN =

Yrityksen nimi

Yhteydenotto asiakkaalta/ myyjalta

Tapaamisten madrd myyntiprosessin aikana
Puhelinkeskusteluiden madrda myyntiprosessin aikana
Ensimmadinen kontakti (PVM)

Sopimus allekirjoitettu (PVM)

Myyntiprosessin kesto (pdivad)
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