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Asiakkuudenhallintajédrjestelmien tutkimus keskittyy vahvasti
kayttoonottoprojektien onnistumisen tarkasteluun. Loppukayttdjien
kokemukset ja jdrjestelmdn operatiivisten hyotyjen tarkastelu on jaanyt hyvin
véahalle huomiolle. Tama tapaustutkimus tarkastelee
asiakkuudenhallintajédrjestelmdn hyodyntdamistd asiakkaiden tukipalveluiden
toteuttamisessa ja jdrjestelméan vaikutusta tukiprosessiin. Nakokulma rajoittuu
loppukayttdjien kokemukseen jdrjestelmdn hyoddyllisyydestd ja puutteista.
Kyselyvastausten perusteella luotiin yhdentoista kohdan kuvaus tukiprosessista.
Tukiprosessia tukevat tekijdt jaettiin kahden teeman alle, kommunikointi ja
tiedonkaytto sekd automaatiot. Myos tukiprosessin ndkokulmasta puutteelliset
tai kehitettdvat tekijat jaettiin kahteen teemaan, tyon tukeminen ja
prosessimuutos. Aiemmassa kirjallisuudessa esiintyneet operatiiviset hyodyt
tayttyvat loppukdyttdjien kokemusten mukaan. Jarjestelman kaytostd koettuja
operatiivisia hyotyja ovat jdrjestelmd helpottaa sekd asiakastiedon etta
tukiprosessin hallintaa, jarjestelmd vaikuttaa positiivisesti asiakkaille tuotetun
palvelun laatuun ja jarjestelma koetaan hyodylliseksi tyssa.

Asiasanat: tapaustutkimus, asiakkuudenhallinta, asiakkuudenhallintajérjes-
telmd, CRM, IT-palvelunhallinta, ITSM



ABSTRACT

Jatkola, Jasmin

Organizing customer support with customer relationship management system
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Supervisor: Seppdnen, Ville

Research into customer relationship management systems focuses strongly on
examining the success of implementation projects. The end users' experiences
and the examination of the operational benefits of the system have received very
little attention. This case study examines the utilization of a customer relationship
management system in the implementation of customer support services and the
effect of the system on the support process. The perspective is limited to the end
users' experience of the system's usefulness and shortcomings. Based on the
survey responses, an eleven-point description of the support process was created.
The factors supporting the support process were divided under two themes,
communication and information use as well as automation. Also, from the point
of view of the support process, the factors that are lacking or that need to be
developed were divided into two themes, work support and process change. The
operational benefits that appeared in the previous literature are fulfilled
according to the experiences of the end users. The perceived operational benefits
of using the system are that the system facilitates the management of both
customer information and the support process, the system has a positive effect
on the quality of the service provided to customers, and the system is perceived
as useful at work.

Keywords: case study, customer relationship management, customer
relationship management system, CRM, IT service management, ITSM
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Nykypdivan organisaatioiden tulee keskittyd mahdollisimman korkean arvon
tuottamiseen asiakkaalle. Keinoja tdhdn ovat personoidut palvelut ja tuotteet, pa-
rempi kommunikaatio sekd nopeampi toimitus. Ollakseen uskollisia yrityksille
asiakkaat odottavat yrityksiltd ennakointia heidédn tarpeisiinsa liittyen sekd odo-
tusten ylittdavad johdonmukaista palvelua. Paremman ymmarryksen saavuttami-
nen olemassa olevista asiakkaista mahdollistaa tehokkaampaa kommunikaatiota,
vastetta ja vuorovaikutusta yritykseltd asiakkaalle, mikd parantaa asiakkaiden
pysyvyyttd huomattavasti. (Chen & Popovich, 2003.)

Asiakkuudenhallintajédrjestelmien avulla yritys voi panostaa asiakaskeskei-
syyteen ja rakentaa molempia hyodyttavan kestdvan suhteen asiakkaan kanssa
(Chen & Popovich, 2003; King & Burgess, 2008; Foss, Stone & Ekinci, 2008). Asi-
akkuudenhallintajdrjestelmén tarjoamia hy6tyjd ovat personoidun kommunikaa-
tion tarjoaminen seké uusille ettd olemassa oleville asiakkaille, mahdollisuus tar-
jota asiakkaille itsepalvelualusta, suhteiden yhdistaminen sekd asiakkaan etté ta-
varantoimittajan kanssa ja mittarin tarjoaminen asiakastiedon seka -kayttaytymi-
sen analysointiin (Chen & Popovich, 2003).

IT-yrityksen kontekstissa IT-palvelunhallinnan laatu ja varmuus ovat tér-
ked osa liiketoiminnan kriittisid onnistumistekijoitd. IT-palvelunhallinta keskit-
tyy prosessikeskeisten IT-palveluiden tuottamiseen. Sen tavoitteena on integ-
roida IT-toiminta liiketoimintaan ottamalla huomioon palvelun laadun, asiakas-
suhteet sekd arvon tuottaminen. (Shahsavarani & Ji, 2011.) Tarkedd on konteks-
tualisointi, joka on oman organisaation sisélld toimivien prosessien 16ytamista ja
kaiken mahdollisen tekemistd onnistumisen saavuttamiseksi. Prosessit tulee
asettaa teknologian edelle ja teknologia tulee muokata prosesseihin sopivaksi.
(Conger & Cater-Steel, 2012.)
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Taman tapaustutkimuksen kohdeyritys hyodyntéd asiakkuudenhallintajar-
jestelmédd asiakaspalvelun, myynnin ja markkinoinnin tytkaluna seké tiettyjen
sisdisten tietojen hallinnassa. Tutkimuksessa tarkastellaan loppukéyttdjan nako-
kulmasta, miten yrityksen asiakaspalvelun tukiprosessi toimii asiakkuudenhal-
lintajdrjestelmaéssa ja mitd kehitettdvaa siind on.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Asiakkuudenhallinta ja IT-palveluhallinta tarjoavat tyokaluja paremman palve-
lun tarjoamiseen asiakkaille. Asiakkuudenhallintajdrjestelmét voivat olla isoja
ekosysteemejd, jotka mahdollistavat useiden prosessien yhdistdmisen samaan
jarjestelmddan markkinoinnista, myyntiputkeen ja asiakaspalveluun. Asiakkuu-
denhallintajdrjestelmd tukee kayttdjidan palveluiden tuottamisessa ja kommuni-
kaation tehostamisessa. Tutkimuksen tarkoituksena on vastata kysymykseen:
Miten asiakkuudenhallintajdrjestelman hyodyntdminen tukipalveluissa vaikut-
taa tukiprosessiin?
Keskeisid kasitteitd ovat:

o Asiakkuudenhallinta (eng. Customer Relationship Management, CRM)
on asiakaskeskeinen liiketoimintastrategia, joka yhdistdd dynaami-
sesti myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun samalla tuoden li-
sdarvoa sekd yritykselle ettd sen asiakkaille. (Chalmeta, 2006.)

o Asiakkuudenhallintajirjestelmi (eng. CRM system) automatisoi ja pa-
rantaa yrityksen asiakkuudenhallintaa. Jarjestelmd yhdistdd asiak-
kaan tiedot yhteen ndkymain ja tarjoaa alustan pitkédikdisen suhteen
ylldpitamiseksi asiakkaan kanssa. Jarjestelmd parantaa asiakkuuk-
siin liittyvien prosessien tehokkuutta ja hyotysuhdetta. (Chalmeta,
2006; Chen & Popovich, 2003.)

o [T-palveluhallinnan (eng. Information Technology Service Manage-
ment) tarkoituksena on madritelld, hallita ja toteuttaa IT-palveluita
yrityksen tavoitteiden toteuttamiseksi. Se auttaa pitdmaan IT-palve-
luiden laadun asiakkaan kanssa sovitulla tasolla. (Shahsavarani ym.,
2011.)

o Tukipalveluilla tarkoitetaan tdssd tutkielmassa kohdeyrityksen tarjoa-
maa asiakastukea ja -palvelua. Kohdeyritys tarjoaa asiakkailleen pal-
velua heiddn asiakkuudenhallintajdrjestelmansa ylldapitoon ja pien-
kehitykseen liittyvissd yhteydenotoissa.

Katsaus aiempiin tutkimuksiin osoittaa, ettd asiakkuudenhallinnan ja asiakkuu-
denhallintajédrjestelmien tutkimus usein keskittyy tarkastelemaan kayttoonoton
ja kdyton vaikutuksia organisaatiotasolla (Bohling ym., 2006; Singhal, Hendricks
ja Stratman, 2007; Foss ym., 2008). Tutkimuksissa loppukayttdjakokemuksen tar-
kastelu on jaanyt vdhille huomiolle, minkad vuoksi taimén tutkimuksen kiinnos-
tuksen keskitssd on jdrjestelman loppukayttdjien kokemukset jarjestelmastd ja
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sen vaikutuksesta tukiprosessiin sekd heidan tyohonsa. Asiakkuudenhallintajar-
jestelmien tutkimukset keskittyvat yleensd kdyttoonoton onnistumisen tarkaste-
lemiseen. Siitd poiketen tdssd tutkimuksessa tarkastellaan jédrjestelmén operatii-
visia eli kdyttoonoton jdlkeisid vaikutuksia, joiden perusteella voidaan tehda jar-
jestelmddn jatkokehitysta.

Kohdeyritykselld kdytossa olevista asiakkuudenhallintajdrjestelmén osa-
alueista tutkimuksen aihe on rajattu asiakaspalveluun, josta kdytetddn tdssd tut-
kielmasta kasitettd tukipalvelut. Tukipalvelut valikoituivat tutkimuksen koh-
teeksi, koska tukipalveluilla on pienessd kohdeyrityksessa eniten kayttdjid ja silla
on selkedsti madritelty sisdinen prosessi. Kirjallisuuden mukaan IT-palvelunhal-
linnan prosessit tulee laittaa jarjestelmén edelle ja jarjestelman tehtdva on tukea
yrityksen prosesseja (Shahsavarani & Ji, 2011; Conger & Cater-Steel, 2012; Gobel,
Cronholm & Hjalmarsson, 2016, Ghazizadeh, Jeong, Angel & Que, 2019). Sen
vuoksi tutkimuksessa tarkastellaan tukiprosessia ja sitd, miten asiakkuudenhal-
lintajdrjestelmd toimii prosessin tukena. Tutkimuksessa selvitetddn, onko tuki-
prosessi yhtendinen kayttdjien valilld, mitka tekijat loppukdyttdjien mukaan tu-
kevat tukiprosessia ja mitd puutteita tukiprosessin ndkokulmasta voisi kehittaa.
jarjestelman hyodyllisyyden tydssddan. Tutkimus tarjoaa kohdeyritykselle nike-
mystd jdrjestelman kadytostd ja toimimisesta sekd antaa kehitysehdotuksia jdrjes-
telman jatkokehitykseen.

Seuraavissa luvuissa esitellddn aiheeseen liittyvid aiempia tutkimuksia asi-
akkuudenhallinnasta, asiakkuudenhallintajérjestelmistd sekd IT-palvelunhallin-
nasta. Sitd seuraa tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmén esittely, minka jdlkeen
kdyddan ldpi aineiston analysointi ja tutkimustulokset. Lopuksi pohditaan tutki-
mustulosten merkitystd ja suhdetta aiempiin tutkimuksiin.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA JA
ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAT

Téssd luvussa tarkastellaan asiakkuudenhallintaa ja sen jédrjestelmid sekd niista
tehtyd aiempaa tutkimusta. Asiakkuudenhallintaa tarkastellaan ensin késitteend
ja strategiana, minka4 jdlkeen esitellddan asiakkuudenhallintajédrjestelmistd tehtya
tutkimusta. Tamaén jalkeen siirrytddn tarkastelemaan asiakkuudenhallinnan hyo-
tyjd ja arvoa.

2.1 Asiakkuudenhallinta kisitteeni

Chen ja Popovich (2003) esittdvit, ettd asiakkuudenhallinta on oikein toteutet-
tuna asiakaskeskeinen, monitoiminnallinen teknologiaan integroitu liiketoimin-
taprosessi, joka kasittdd koko organisaation ja maksimoi suhteet sidosryhmien
kanssa. Asiakkuudenhallintajdrjestelmien tarkoituksena on asiakaskeskeisyys ja
molempia hyodyttdvan kestavan suhteen rakentaminen asiakkaan kanssa (Chen
& Popovich, 2003; King & Burgess, 2008; Foss, Stone & Ekinci, 2008). Asiakaskes-
keisen liiketoimintastrategian ja datan kerddmismenetelmien avulla asiakastie-
don kerryttaminen auttaa organisaatiota aktiivisen ja jatkuvan tuote- ja palvelu-
myynnin ylldpitamisessd sekd sitd kautta paremman asiakaspysyvyyden ja -us-
kollisuuden saavuttamisessa (Chen & Popovich, 2003).

Asiakkuudenhallinta voidaan késittdd yksinkertaisena teknologisena rat-
kaisuna, joka yhdistdd jdrjestelmédt ja automaatiotyokalut myynnin ja markki-
noinnin avuksi (Chen & Popovich, 2003). Lisédksi se voidaan ndhda yrityksen ja
asiakkaan vilisend kommunikaatioalustana, jossa toteutetaan myynti ja asiakas-
palvelu (Chen & Popovich, 2003). Liian usein kuitenkin unohdetaan ottaa huo-
mioon se, ettd sithen kuuluu my®os strateginen ulottuvuus, koska asiakkuuden-
hallinnan toteutus vaatii selkedn kuvan organisaation strategisesta kontekstista
(Frow & Payne, 2009).

Asiakkuudenhallinta voidaan késittdd myos liiketoiminnallisten toiminto-
jen sarjana, jota tukevat teknologia, prosessit ja strategia ja joka on suunniteltu
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liilketoiminnan edistamiseksi asiakkuudenhallinnan alueella. Asiakkuudenhal-
linnan voi médéritelld jakamalla sen kahteen kategoriaan, strategiseen ja operatii-
viseen. Strateginen madritelma keskittyy vahvasti yrityksen johdon rooliin ja pai-
nottaa asiakkuudenhallintastrategian linjaamista koko yrityksen strategian
kanssa. Operatiivinen maéritelma liittyy enemmaén prosesseihin ja teknologiaan,
jotka mahdollistavat parempien asiakassuhteiden saavuttamisen ja yllapitami-
sen. (Richards & Jones, 2008.)

2.2 Asiakkuudenhallinta strategiana

Strategian siséllyttdminen ja huomioiminen asiakkuudenhallinnan toteutuksessa
voi vaikuttaa itsestdan selvialtd, mutta tutkimustulokset osoittavat, ettd usein asi-
akkuudenhallintajdrjestelmén toteutuksen epdonnistumisen péadtekijana on stra-
tegian puute (Frow & Payne, 2009). Onnistuneen asiakkuudenhallintatoteutuk-
sen saavuttamiseksi yrityksen on tdrkedd ymmadrtdd, ettd se on keskeinen osa
koko yrityksen liiketoimintastrategiaa, johon se myos tulisi sitoa (Bohling ym.,
2006).

Frow ja Payne (2009) ovat listanneet asiakkuudenhallinnassa huomioon
otettavat tarkedt seikat, joita ovat asiakasryhmadt ja -suhteet, palveluiden ja tuot-
teiden linkittaminen, asiakkaan ostokdyttdytymisen monimutkaisuus, yrityksen
profiili ja toimialan kehitysaste, kilpailijat, toimituskanavat sekd tietojdrjestelma-
alusta. He esittdvat neljd erityyppistd strategista ratkaisua asiakkuudenhallin-
taan (KUVIO 1): tuotekeskeisen myynnin strategia, yksilollisen asiakkuudenhal-
linnan strategia, asiakasldhtdinen markkinointi -strategia seka johdettu palvelu
ja tuki -strategia. Tuotekeskeisen myynnin strategiassa asiakastiedon tdydelli-
syys ja asiakkaan yksil6llisyys ovat matalimmillaan, kun taas yksilollisen asiak-
kuudenhallinnan strategiassa ne ovat korkeimmillaan. Asiakaspohjainen mark-
kinointi -strategia painottaa asiakastiedon tdydellisyyteen ja johdettu palvelu ja
tuki -strategia puolestaan keskittyy asiakkaan yksilollisyyteen. (Frow & Payne,
2009.)
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KUVIO1 CRM-strategiamatriisi (Frow & Payne, 2009, s. 17)

Frow:n ja Paynen (2009) esittamista strategioista tuotekeskeinen myynti on hyva
lahtokohta asiakkuudenhallinnan alkuvaiheessa ja monet yritykset myos jaavat
sithen vaiheeseen. Yhd useampi yritys on saavuttanut johdetun palvelun ja tuen
tai asiakasldhtdisen markkinoinnin vaiheet. Yksilollisen asiakkuudenhallinnan
saavuttaminen on haastavaa suurista investoinneista huolimatta, joten harvat
yritykset ovat pystyneet saavuttamaan sen. Tutkimuksessa esitetdan myos erilai-
sia polkuja asiakkuudenhallintastrategian kehittamiseksi yksilollistda asiakkuu-
denhallintaa kohti. Sitd voi ldhted kehittimddn parantamalla joko asiakastietoa
tai yksilollisyyttd, minké jdlkeen jatketaan kehitystd parantamalla toista ndistd
osa-alueista. Suorin polkuvaihtoehto on puolestaan molempien osa-alueiden sa-
manaikainen kehittdminen, jolloin voidaan tdhd&td suoraan tuotepohjaisesta
myynnistd yksilolliseen asiakkuudenhallintaan. (Frow & Payne, 2009.)

Foss ym. (2008) painottavat yritysjohdon roolia asiakkuudenhallinnan to-
teutuksessa. Heiddn mukaansa avaintekijoitd asiakkuudenhallinnan onnistumi-
seen johdon kannalta ovat johdon osallistuminen joka vaiheeseen, selkedsti méaa-
ritellyt tavoitteet ja tavoitellut hyodyt sekd vaiheittainen kehitys, kdyttoonotto ja
hyodyn realisointi. Liséksi avaintekijoihin kuuluvat projektin johtoryhmén saan-
nollinen kokoontuminen, projektin oma tyéryhma ja sen sujuva tydskentely pro-
jektitalon tuella, liiketoiminta- ja jarjestelmdarkkitehtuurillisen ndkokulman huo-
mioiminen ja ulkoinen rakentava palaute projektin eri vaiheissa (Foss ym., 2008).

King ja Burgess (2008) ovat koonneet asiakkuudenhallinnan kriittisid onnis-
tumistekijoitd (eng. critical success factor) ja jakaneet ne kolmeen ryhmééan:
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e Kkonteksti: tiedonhallintakyky, halukkuus jakaa dataa, halukkuus
muuttaa prosesseja ja teknologinen valmius

e tukijat: yritysjohdon tuki

e projektiorganisaatio: asiakkuudenhallintastrategian kommunikointi,
kyky muuttaa kulttuuria ja prosesseja sekd kyvykkyys jarjestelmain-
tegraatioihin.

Bohling ym. (2006) ovat tehneet samantapaisia havaintoja tarkastellessaan yritys-
ten asiakkuudenhallintajdrjestelman toteutuksia. Tutkimuksen tuloksena he ovat
listanneet kolme merkittdvad seikkaa. Ensimmadiseksi toteutuksen onnistuminen
riippuu useasta tekijdstd: projektin kannattajat, onnistumisen mittari, jdrjestel-
méssd kadytettavat komponentit, toteutustiimin orientoituminen seké johtajien
nakemys jdrjestelmastd. Toinen 16ydos osoittaa, ettd onnistuessaan asiakkuuden-
hallintajadrjestelmd voi tuoda yritykselle pitkdkestoisen ja jdljitteleméttomissa ole-
van kilpailuedun. Kolmas tdrked huomio on, ettd asiakkuudenhallintajédrjestel-
mdd ei ndhty tutkimukseen osallistuneissa yrityksissd suurena onnistumisena
eikd myoskddn epdonnistumisena sen hetkisessd kehitysvaiheessaan. Myos
Singhal ym. (2007) ovat havainneet tarkastellessaan asiakkuudenhallintajdrjestel-
mdn kdyttoonoton vaikutuksia porssikursseihin ja tuottavuuteen, ettd jdrjestel-
mén kadyttoonottamisella ei ollut merkittdvad vaikutusta kumpaankaan.

Sanad (2015) on tutkinut asiakkuudenhallinnan kriittisid onnistumisteki-
jOitd ja niiden suhteita. Hinen mukaansa kriittiset onnistumistekijdt ovat toisis-
taan riippuvaisia, ja hdn on jaotellut syyseuraussuhteet ryhmiin sen mukaan, mi-
ten ne ovat linkittyneet toisiinsa:

e Strategiasuhteisiin liittyy koko yrityksen kattavan asiakaskeskeisen
strategian luominen, joka antaa selkedn kuvan koko jadrjestelmdn
kayttoonottoprojektista ja mittarit onnistumisen arvioimiseen. Li-
sdksi olennaisesti ndihin suhteisiin kuuluvat selkeédn ja saavutetta-
van vision luominen ja linjaaminen strategian kanssa.

e Visiosuhteisiin liittyy strategian ja vision madrittiminen sekd vision
mukaisen business casen luominen.

e Yritysjohtoon liittyvat suhteet ovat vilttaméttomia resurssien, bud-
jetin ja tuen saamiseksi.

o Liiketoimintatuen suhteiden tekijoitd ovat yritysjohdon sitoutumi-
nen, organisaation valmius muutokseen, liiketapausten luominen ja
tarpeet, yhteistyo, loppukéyttdjien osallistaminen ja asiakkaille tie-
dottaminen sekd datan laatu.

e Jarjestelmdintegraation valintatekijoiden suhteisiin kuuluvat yrityk-
sen johdon sitoutuminen, ohjelmiston valinta sekd suhteet ulkoisten
konsulttien ja asiantuntijoiden kanssa.

e Projektinhallintaan ja patevyyteen liittyvat suhteet ovat valttamatto-
mid projektin sidosryhmien yhteistyolle ja projektisuunnitelman ar-
vioimiselle.
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e Loppukaiyttdjien osallistamisen suhteisiin liittyy liiketoiminnan tuki,
asiakkuudenhallinnan mestarin tekeminen sekd loppukéyttdjien
kouluttaminen. On tdrkedd ottaa yrityksen tuleva padkayttdja var-
haisessa vaiheessa mukaan projektiin, jotta hdnestd voidaan tehda
asiakkuudenhallintajdrjestelmdn mestari omassa yrityksessdan.

e Liiketoiminnallisten tarpeiden suhteisiin liittyy liiketoiminnan tuki
ja prioriteettien asettaminen seké asiakkaiden tarpeiden tunnistami-
nen.

e Projektisuunnitelmaan vaikuttavat suhteet sisdltavat projektihallin-
tataidot ja patevyyden, vaiheittaisen ldhestymistavan ja muiden jar-
jestelmien integroinnin.

e Datan laatuun ndhden kriittisia tekijoita ovat maan ja yrityksen toi-
mintatapoihin sopeutuminen sekd datan yksityisyyssdaannot, jotka
parantavat asiakkaan luottamusta.

e Asiakkaan luottamukseen ja halukkuuteen jakaa tietojaan yrityksen
kanssa vaikuttaa myos kulttuuriset tekijdt, jotka yrityksen tulee ottaa
huomioon.

e Organisaation laajuiseen muutokseen vaikuttaa liiketoiminnan tuki
ja minimoitu kustomointi, joka osaltaan vihentdd muutostarpeita or-
ganisaatiossa.

e Ohjelmiston valintaan vaikuttavat ulkoiset konsultit ja jarjestelmain-
tegraation tarjoajan valinta. Ulkoisilta konsulteilta 16ytyy kokemusta
ja tietoa siitd, mikd ohjelmisto sopii yrityksen tarpeisiin parhaiten.
(Sanad, 2015.)

Fossin ym. (2008) mukaan monet asiakkuudenhallintaprojektia koskevat ongel-
mat liittyvéat toimittajan valintaan, sopimuksiin ja hallintoon. Niihin sisdltyvét
esimerkiksi liiketoiminnan vdhdinen huomioonottaminen paatsksenteossa, joh-
tajat, jotka eivat ota huomioon selvityksid ja harkittuja suosituksia seka toimitta-
jia ja ratkaisuja koskevat paatokset, jotka on tehnyt asiasta tarkemmin tietimaton
sisdinen osasto. Ratkaisuna néille ongelmille on toimittajien vakava profilointi ja
arvioiminen sekéd suositusten kerddminen toimittajan aikaisemmista projekteista
pelkkiin toimittajan omiin suosituksiin tyytymisen sijaan. Lisdksi parempi kom-
munikaatio toimittajien kanssa, kaupallisten ja henkilokohtaisten sopimustavoit-
teiden linjaaminen, kiintedt hinnat ja vaiheittaiset maksut toimivat ratkaisuina
esitettyihin ongelmiin. (Foss ym., 2008.)

2.3 Asiakkuudenhallintajdrjestelmait

Asiakkuudenhallintajédrjestelma kerdd, sdilyttdd ja jakaa asiakastietoa organisaa-
tion laajuisesti. Asiakkaista kerdtty tieto on saatavilla yhdistetyssa ndkymassa ja
se on kdytettdvissd tuotteiden ja palveluiden rdatdloinnissa asiakkaan tarpeiden
mukaan. Asiakkuudenhallintajdrjestelman avulla yritys voi panostaa
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asiakaskeskeisyyteen sekd parantaa suhdetta ja kommunikaatiota asiakkaiden
kanssa. (Chen & Popovich, 2003.)

Asiakkuudenhallintajédrjestelmén kayttoonoton kannalta kriittisid tekijoita
ovat teknologia, liiketoimintaprosessit ja yksittdiset tyotekijit, jotka rakentavat ja
ylldpitavit suhteita asiakkaisiin (Chen & Popovich, 2003). Shang ja Fen (2006)
ovat jakaneet asiakkuudenhallinnan teknologiset elementit kolmeen padkompo-
nenttiin: kommunikaatio, toteutus ja dlykas asiakkuudenhallinta. Yhdistamalla
ne neljddn organisaationaaliseen elementtiin, rakenteeseen, prosesseihin, kult-
tuuriin ja kyvykkyyteen, he esittdvat asiakkuudenhallinnan toteutusta paranta-
via toimintatapoja. Heiddn mukaansa infrastruktuurista saadaan parhaat tulok-
set mahdollisimman kattavan integraation avulla sekd linjaamalla teknologiset ja
organisaationaaliset elementit mahdollisimman hyvin.

Chen ja Popovich (2003) ovat listanneet asiakkuudenhallinnan innovatiivi-
sen teknologian hyotyjd, joiden mukaan se

¢ laajentaa mahdollisuuksia asiakkaan internet-sovelluksiin ja itsepal-
veluun

e houkuttelee uusia sekd olemassa olevia asiakkaita personoidun
kommunikaation ja parannellun kohdistuksen avulla

e yhdistdd suhteet asiakkaan ja tavarantoimittajan kanssa

e rakentaa mittarin yleisen ja yksilollisen asiakaskdyttdytymisen ana-
lysointiin.

Asiakkuudenhallintajdrjestelmén ja sen toimittajan valinta on haastava prosessi
jarjestelmdan monimutkaisuuden sekd yrityksen liiketoimintastrategian ja asia-
kaspalveluprosessin linjaamisen vilttamé&ttomyyden vuoksi (Andru & Botchka-
rev, 2010). Arviointia ja valintaa vaikeuttaa myos se, ettd markkinoilla on satoja
asiakkuudenhallintajédrjestelmid sekd uusia ratkaisuja ja yrityksid ilmestyy mark-
karev, 2010). Andrun ja Botchkarevin esittaméa kolmivaiheinen menetelma hel-
pottaa jdrjestelman valintaa:

1. Kady lapi asiakkuudenhallinnan teknologiajohtajat.

2. Tunnista asiakkuudenhallinnan ratkaisut, jotka ovat liiketoiminnalli-
sesti sopivia yritykselle.

3. Vertaile ja analysoi ensimmadisen ja toisen vaiheen tulokset.

Strategisesta ndkokulmasta yrityksen tulisi tehdéd selked arvio siitd, minkd tyyp-
piset asiakassuhteet ovat sopivia ja mahdollisia heidédn alallaan (Frow & Payne,
2009). Asiakkuudenhallintajdrjestelmén tarjoama asiakasdatan seuranta mahdol-
listaa asiakkuussuhteiden parantamisen ja ylldpitdmisen lisdksi epamieluisten ja
kannattamattomien asiakkaiden tunnistamisen (Chen & Popovich, 2003). Jarjes-
telmd mahdollistaa asiakastiedon jakamisen koko organisaation laajuisesti,
mink3 lisdksi sen avulla voidaan vidhentdd tietojen kaksoiskappaleita ja tarkedt
tiedot asiakkuussuhteesta sdilyy yrityksessa my®os silloin, kun asiakkuutta hoita-
nut myyjd poistuu yrityksesta (Singhal, Hendricks & Stratman, 2007).
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24 Asiakkuudenhallinnan hyoédyt ja arvo

Shanks, Jagielska ja Jayaganesh (2009) esittelevit viitekehyksen, joka kategorisoi
asiakkuudenhallintajdrjestelmén hyodyt ja tarjoaa indikaattorit kullekin hyo-
dylle. Viitekehys liittyy tehokkuuteen, toimivuuteen seka kilpailuetuun ja siithen,
miten niitd voidaan kayttdd hyotyjen mittarina. Se antaa kattavan perustan asi-
akkuudenhallintajédrjestelmén toteutuksen suunnittelulle ja sen jdlkeiselle arvi-
oinnille sekd toimii vakiintuneena kiintopisteend onnistuneelle jarjestelmétoteu-
tukselle. Viitekehyksessd asiakkuudenhallinnan hyodyt on jaettu kolmeen kate-
goriaan: operatiivisen, taktisen ja strategisen hallinnan taso. Operatiivisen hallin-
nan tason hyotyihin kuuluvat parempi asiakastiedonhallinta, prosessinhallinta,
asiakaspalvelu ja tuottavuus, henkiloston voimaannuttaminen sekd mahdolli-
suus trendien reaaliaikaiseen reagointiin. Taktisen hallinnan tason hy®dtyihin
kuuluvat helpompi markkinasegmentointi ja avainasiakkuuksien hallinta seka
parannettu kanavien hallinta, analysointi, raportointi ja ennustaminen. Strategi-
sen hallinnan tason hyotyjd ovat parempi asiakastyytyvdisyys, suoriutuminen
liikketoiminnassa, lisdarvoa tuovat kumppanuudet ja innovatiivinen asiakkuu-
denhallintajédrjestelméan kaytto. (Shanks ym., 2009.)

Chen ja Popovich (2003) ovat koonneet asiakkuudenhallinnan hyotyjd asia-
kasdatan organisaationlaajuisen jakamisen kannalta:

e asiakaspalvelun parempi laatu

e mahdollisuus myyda asiakkaalle parempia ja kalliimpia tuotteita
o laaja tietdmys asiakkaiden tavoista ja mieltymyksistd

e kokonaisvaltainen kuva asiakkaasta

e parempi kohdistaminen eri ryhmille ja yksilollisille asiakkaille

o tehokkaat asiakaspalvelukeskukset.

Asiakkuudenhallintajédrjestelmén tuloksia tarkastellessa ne voidaan jakaa kah-
teen ryhmaén, kehitystulokset ja operatiiviset tulokset (King & Burgess, 2008).
Jaottelun mukaan kehitystuloksiin kuuluvat projektiorganisaation toiminta seka
prosessien ja jdrjestelmien kdyttoonotto. Operatiiviset tulokset syntyvét sen jal-
keen, kun jarjestelmit ja prosessit ovat siirtyneet kdyttdjien kdyttoon ja ne myos
vaikuttavat tukijoilta saatavan tuen maaraan. Jos esimerkiksi asiakaspalvelu ei
parane tai myynnissa ei havaita kasvua, voi tuki vdahentyd, miké tarkoittaa pro-
jektiorganisaation resurssien vahentdmistd. Asiakkuudenhallintaa voi olla vai-
keaa madadritelld, joten sen mittaaminen on myo6s haastavaa (Richards & Jones,
2008). Richards ja Jones (2008) ovat listanneet seitseméan ydintekijdd, jotka lisdd-
vit asiakkuudenhallinnan arvoa:

parempi kyky keskittyd kannattaviin asiakkaisiin
integroitu tarjonta kanavien valilla

parempi myyntijoukkojen kyvykkyys ja tehokkuus
yksiloity markkinointisisalto

Ll Y.
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5. kustomoidut palvelut ja tuotteet
6. parempi asiakaspalvelun kyvykkyys ja tehokkuus
7. parempi hinnoittelu.

Eikebrokk ja Olsen (2020) tutkivat arvon yhteiskehittimistd (eng. value co-
creation) asiakkuudenhallintajdrjestelman kadyttoonotossa, minkd pohjalta he
esittdvat tietojdrjestelmiin yleistettdvan viitekehyksen tietojdrjestelmén liiketoi-
minta-arvon yhteiskehittdmisestd. He maédrittelevit viitekehyksen prosessina,
jossa sidosryhmét vuorovaikuttavat sisdisten resurssien kanssa relevanttien in-
vestointien, erityisesti IT-pddoman, tunnistamiseksi, mink3 jalkeen ne vuorovai-
kuttavat vaikuttaakseen siihen, miten padoman potentiaalia hyodynnetdan nii-
den moniulotteisessa toiminnassa.
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3 IT-PALVELUNHALLINTA

IT-palvelunhallinta kuuluu osaksi palvelutiedettd (eng. Service Science) ja se kes-
kittyy IT-palveluiden méadrittelyyn, hallintaan, toteutukseen ja tukemiseen orga-
nisaationlaajuisten tavoitteiden saavuttamiseksi (Shahsavarani & Ji, 2011; Ga-
cenga, Cater-Steel, Tan & Toleman, 2011a). Perinteisistd teknologiakeskeisista 14-
hestymistavoista poiketen se keskittyy prosessikeskeisiin IT-palveluihin seka
pyrkii linjaamaan ja integroimaan IT-toiminnot liiketoiminnan kanssa (Shahsa-
varani & Ji, 2011; Conger & Cater-Steel, 2012; Ghazizadeh, Gobel ym., 2016; Jeong
ym., 2019). Tarked osa IT-palvelunhallintaa on ITIL, joka tarjoaa viitekehyksen
IT-palvelunhallinnan parhaille kdytdanndoille ja keskittyy jatkuvaan mittaamiseen
ja kehittamiseen, jotta yritys pystyy tarjoamaan korkeatasoisia IT-palveluita asi-
akkailleen (Shahsavarani & Ji, 2011; Ghazizadeh ym., 2019). Kiinnostus IT-palve-
lunhallinnan tutkimusta kohtaan tulee siitd, ettd sen laatu ja varmuus ovat yhéa
tarkedmpi osa liitketoiminnan kriittisid onnistumistekijoitd (Shahsavarani & Ji,
2011).

Shahsavarani ja Ji (2011) ovat kirjallisuuskatsauksessaan tutkineet IT-palve-
luhallinnan tutkimusta ja huomanneet, ettd aiheen tutkimuksessa hyodynnetadan
teorioita harvoin. Teorioita, joita on kadytetty, on hyodynnetty muilta tieteen-
aloilta, mutta yksikdan kirjallisuuskatsauksessa tarkastelluista tutkimuksista ei
hyddyntianyt palvelutieteen teorioita. Tulokset osoittavat, ettd harva tutkimus
keskittyy IT-palveluhallinnan tai ITIL:n toteutukseen ja omaksumiseen seké suo-
riutumisen mittaamiseen, vaikka ITIL:n kaltaisten viitekehysten organisaatiolle
antamat hyodyt ovat hyvin tiedostettuja.

Conger ja Cater-Steel (2012) ovat tarkastelleet IT-palvelunhallinnan teemoja
ja sen pohjalta kehittaneet listan ITIL:n ja IT-palvelunhallinnan kehittadmisproses-
sin parhaista kdytdnnoistd. He painottavat tavoitteiden madrittelyn tarkeytta
sekd prosessien ja palveluiden toteuttamista niin, ettd tavoitteet saavutetaan. Toi-
nen tdarked asia on kontekstualisointi, joka on heiddn mddrittelynsd mukaan
oman organisaation sisdlld toimivien prosessien 16ytamistd ja kaiken mahdolli-
sen tekemistd onnistumisen saavuttamiseksi. Heiddn mukaansa prosessit tulee
asettaa teknologian edelle ja teknologia tulee muokata prosesseihin sopivaksi.
Lisdksi kontekstualisoinnin kannalta on tdrkedd, ettd projektin ydinryhmd on
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pieni, jolloin padtoksenteko ja toiminta pysyy tehokkaana. Tavoitteiden maarit-
telyn ja kontekstualisoinnin liséksi avain kohtia IT-palvelunhallinnan kehitys-
prosessissa ovat tehokas kommunikointi, kdyttdjien osallistaminen prosessien
joka vaiheesta, koko henkiltston kattava koulutus, IT-palvelunhallinnan termis-
ton sisdllyttaminen tyohon sekd jatkuva seuranta ja kehittdiminen. (Conger & Ca-
ter-Steel, 2012.)

3.1 IT-palvelunhallinnan suorituksen mittaaminen

Gacengan ym. (2011a) mukaan olennainen osa tehokkaan IT-palvelunhallinnan
toteuttamista on suorituksen mittaaminen, jonka viitekehyksen toteuttaminen on
osoittautunut haastavaksi IT-palvelutarjoajille, vaikka IT-palvelunhallinnan vii-
tekehykset ovat laajasti kdytettyjd. Tutkimuksessaan he ovat tarkastelleet, miten
sisdiset ja ulkoiset tekijdt vaikuttavat IT-palvelunhallinnan suorituksen mittarei-
den valintaan. Tulokset osoittavat, ettd yrityksen koolla, yritysjohdon tuella tai
ITIL:n toteutetuilla prosesseilla ei ole vaikutusta mittareiden valinnassa. Valin-
taan vaikuttavat tekijdt on jaettu kolmeen kategoriaan: ulkoiset ympadristotekijét,
emoyhtiotekijdt ja tietojdrjestelmdorganisaatiotekijat. Ulkoisiin ympaéristotekijoi-
hin kuuluvat lainsddddnto, toimiala, IT-palvelunhallinnan resurssit sekd ulkoiset
asiakkaat. Emoyhtiotekijoihin kuuluvat johtamisen viitekehys, yhtion strategia ja
tavoitteet, organisaatiokulttuuri, johtamista ohjaavat periaatteet, sisdiset asiak-
kaat, yhtion suoritusmittauksen viitekehys seké tietojohtajan vaikutus. Tietojar-
jestelmdorganisaatiotekijoihin kuuluvat tietojdrjestelmédn toimintarakenne, kdy-
tossd olevat IT-palvelunhallinnan ja informaatioteknologian tyokalut, tietojarjes-
telmdjohtajan ndkokulma, tietojdrjestelmétoiminnan koko, tavoitteet ja kypsyys
sekd IT-tyontekijoiden vaikutus. Tutkimus osoittaa, ettd IT-palvelunhallinnan
mittaamiseen vaikuttaa moni asia ja on toimivampaa muokata mittarit yrityksen
sisdisten ja ulkoisten ympadristotekijoiden mukaan sen sijaan, ettd mittareita kay-
tettdisiin yksipuolisesti suoraan ITIL-kirjallisuudesta tai -jarjestelmastd. (Ga-
cenga ym., 2011a.)

IT-palvelunhallinnan houkuttelevuudesta ja potentiaalisista hyddyistd
huolimatta sen toteuttamista haittaa vaikeus mitata sen suoritusta (Gacenga, Ca-
ter-Steel, Toleman & Tan, 2011b). Gacenga ym. ovat tutkimuksessaan analysoi-
neet suoritusmittausta kolmessa eniten toteutetussa ITIL-prosessissa, jotka ovat
muutos-, tapaus- ja ongelmanhallinta. Tulokset osoittavat, ettd IT-palvelunhal-
lintaa hyodyntavit yritykset kokevat vaikeuksia sen suorituksen mittaamisessa
ja raportoinnissa kokemuksen puutteen, rajattujen resurssien ja liiketoiminnan
huonon hallinnan vuoksi. Liséksi tulosten mukaan harva ITIL:n mittareista ottaa
huomioon taloudellisen ndkokulman, mikid voi viitata IT-ammattilaisten heik-
kouteen mitata ja raportoida taloudellisien prosessien hyotyjd. Tutkimuksen mu-
kaan IT-palvelunhallinnan ja liiketoiminnan vélilld on kommunikaatio-ongelmia,
jotka tulisi ratkaista niin, ettd IT-osasto ymmartdd, mité liiketoimintaosasto ha-
luaa raportoitavan, ja saa mddriteltyd sen pohjalta sopivat mittarit.
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3.2 IT-palvelunhallinnan hyo6dyt ja haasteet

Vaikka IT-palvelunhallinta on kdytossd kdytdntond eri muodoissa IT-alalla, on
suuri tarve kehittdd IT-palvelunhallinnan teoriaa samalla, kun IT-ympéristo edis-
tyy (Ghazizadeh ym., 2019). IT-organisaatioissa IT-palveluiden osuus on valtava,
minkd vuoksi toteutetun IT-palvelunhallinnan hyddyt ovat IT-ammattilaisten ja
tutkijoiden kiinnostuksenkohteena (Marrone & Kolbe, 2010). Ghazizadeh ym.
ovat tarkastelleet modernien teknologioiden hyddyntamista ITIL-palvelutoimin-
nassa ja havainneet, ettd innovatiivisen IT-teknologian hyddyntdminen voi pa-
rantaa yrityksen pdivittdistd liiketoimintaa ja auttaa linjaamaan liiketoimintaa IT-
tavoitteiden kanssa. Tulokset osoittavat, ettd IT-palvelunhallinnan prosessien to-
teutuksessa haasteita tuottavat huono kommunikointi, muutoksen hallinnan
puute ja huono vuorovaikutus asiakkaiden kanssa.

Marronen ja Kolben (2010) mukaan erityisen tdrkedna IT-palvelunhallin-
nassa pidetddn ymmarrystd siitd, miten hyodyt kehittyvat sitd mukaa, kun yritys
lisdd ITIL-mallin kdyttod toiminnassaan. Lisédksi kiinnostuksenkohteina ovat on-
gelmien huomioiminen ITIL-toteutuksessa ja sen kehittyminen mallin kdyton li-
sddntyessd sekd se, miten ITIL-prosessien toteuttaminen vaikuttaa ITIL-toteutuk-
sen kypsyyteen. Tulokset osoittavat, ettd ITIL-toteutuksen kypsyyden kasvaessa
my0s toteutettujen prosessien méadra kasvaa. Lisdksi kypsyyden kasvaessa toteu-
tuksen haasteet vdahenevit ja havaittujen hy6tyjen maard nousee.

Teubnerin ja Remfertin (2012) mukaan IT-palvelunhallinnan ydinkonsep-
teja ovat IT-palvelu, IT-portfolio, IT-palveluluettelo sekd IT-palveluiden kirjan-
pito ja hinnoittelu. He ovat tarkastelleet tutkimuksessaan IT-palvelunhallinnan
kayttoonottoa ja sen neljan ydinkonseptin toteuttamista. Tulokset osoittavat, etta
konseptien toteuttaminen on haastavaa ja ongelmia aiheuttaa konseptien luon-
taiset ominaisuudet. He eivit erittele ongelmia aiheuttavia ominaisuuksia, mutta
myontédvat, ettd haasteita voi aiheuttaa lisdksi organisaation omalaatuisuus. Hei-
ddn mukaansa lukuisat onnistumistarinat IT-palvelunhallinnan toteutuksista
voivat olla selitettdvissa silld, ettd esimerkiksi asiakaspalveluun vaadittavan tek-
nologian asentaminen ei vaadi IT-palvelunhallinnan toteuttamista. (Teubner &
Remfert, 2012.)

3.3 IT-palvelunhallinnan palvelukeskeisyys

Gobel ym. (2016) ovat tarkastelleet, miten palvelukeskeinen logiikka (eng. ser-
vice-dominant logic) voidaan sisdllyttdd IT-palvelunhallinnan tarkeimpiin pro-
sesseihin organisaatioiden tueksi markkinoiden palvelundkokulman omaksu-
miseksi. IT-palveluhallinnan ndkokulmassa suositaan perinteistd kasitystd pal-
velusta, jonka mukaan arvon luominen tapahtuu IT-palvelunhallinnan proses-
sien avulla ja palveluntuottaja tarjoaa sitd asiakkaalleen. Se eroaa palvelukeskei-
sen logiikan ndkemyksestd, jonka mukaan palvelun arvo luodaan yhdessa asiak-
kaan kanssa. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd IT-palvelunhallinnan



20

prosessit eivat korreloi asiakaskeskeisen logiikan kanssa. Heiddn mukaansa asia-
kaskeskeisen logiikan sisdllyttaminen IT-palvelunhallintaan mahdollistuisi
muuttamalla prosesseja. (Gobel ym., 2016.)

Cronholm ym., (2017) ovat tutkimuksessaan tarkastelleet ITIL Practitioner
Guidance -kirjaa, joka sisdltdd ohjeistusta ITIL:n parhaista kdytannoistd, ja ver-
ranneet sitd palvelukeskeiseen logiikkaan. Tulosten mukaan ohjeistus sisaltda
palvelundkokulman, joka korostaa asiakaskeskeisyyttd, mutta sen ja palvelukes-
keisen logiikan vdlilld on eroja siitd, miten palveluntarjoajan ja asiakkaan roolit
ndhd&an. Palvelukeskeinen logiikka korostaa enemmaén asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan valistd suhdetta onnistumisen kriteerind ja nékee, ettd asiakas osallistuu
aina arvonluontiprosessiin. Toinen eroavaisuus mallien vililld on tapa, jolla ne
nakevit arvon. Palvelukeskeisen logiikan mukaan arvoa koetaan vain, kun hyo-
dykettd kédytetddn ja asiakas on se, joka madrittdd sen todellisen arvon. ITIL-oh-
jeistus puolestaan késittdd arvon muodostumisen hyodystd, jota saavutetaan
suhteessa hyodykkeen tuottamiseen kdytettyihin resursseihin. (Cronholm ym.,
2017.)
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4 MENETELMA

Tdssd osiossa kdydddn lapi tutkimuksessa kdytetyt menetelmét. Ensin esitelldan
tapaustutkimus tutkimusmenetelménd sekd rajataan tapaus. Seuraavaksi kdy-
d&dn lapi kysely tiedonkeruumenetelménd sekd aineiston analysointi temaatti-
sen analyysin avulla. Lopuksi esitellddn tutkimuksen kulku ja kyselyyn osallis-
tujat.

4.1 Tapaustutkimus

Yinin (2014) mé&&ritelma tapaustutkimuksesta kdsittdd sen empiirisend tutkimuk-
sena, joka tutkii ajankohtaista ilmittd sen todellisessa kontekstissa erityisesti sil-
loin, kun raja ilmion ja kontekstin vililld ei ole tdysin selvd. Hanen mukaansa
tapaustutkimus on oikea menetelmd, kun halutaan ymmartdd oikean eldmin ta-
pausta ja voidaan olettaa, ettd ymmarrys sisdltdd tapaukselle tarkedt kontekstu-
aaliset olosuhteet. Tapaustutkimus voidaan toteuttaa yhden tai useamman ta-
pauksen kautta (Jarvinen & Jarvinen, 2004; Yin, 2014). Tapauksen sisdlld voidaan
valita holistinen tai sulautettu lahestymistapa. Holistinen ldhestymistapa tarkas-
telee tapausta kokonaisvaltaisesti ja sulautetussa ldhestymistavassa tapausta tar-
kastellaan osissa. (Yin, 2014.)

Tama tutkimus on tehty holistisesti tarkastellen yhta tapausta. Tutkimuk-
sessa on hyddynnetty Cunninghamin (1997) intensiivimetodeista narratiivimeto-
dia, jossa tapauksesta kootaan yleinen kuvaus aineiston kategorioinnin pohjalta
(Jarvinen & Jarvinen, 2004). Narratiivin avulla vastauksista kootaan yhtendinen
kertomus vastausten pohjalta yrityksen tukiprosessin kulusta kayttdjien nako-
kulmasta. Aineiston kategorisoinnin tyokaluna on kaytetty temaattista analyysia,
josta kerrotaan lisdd kohdassa 4.4 Analyysi.
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4.2 Tapaus

Tutkimuksen kohteena on pieni IT-palveluita tarjoava yritys, jolla on kadytossa
asiakkuudenhallintajadrjestelmd sekd myynnin ja markkinoinnin ettd asiakaspal-
velun tyokaluna. Yritys keskittyy asiakkuudenhallintajédrjestelmdn kayttoonot-
toihin ja ylldpitoon asiakkailleen. Yritys valikoitui tutkimuksen kohteeksi tutki-
jan oman kokemuksen ja tiedon saatavuuden vuoksi. Tutkija tyoskentelee koh-
deyrityksessd, joten tukiprosessi on ennestddn tuttu ja sen toimimisen tutkiminen
tuntui luontevalta ja kiinnostavalta.

Yrityksen tukipalvelut on jdrjestetty kahdella eri tavalla. Asiakkaalle on
maddritelty projektiryhmd, joka vastaa asiakkaan tukipyynnoistd. Projektiryhma
on usein ollut mukana asiakkaan jdrjestelman kayttoonotossa ja tuntee sen sita
kautta parhaiten. Asiakkaalla on asiakasvastaava, joka jakaa tukipyynnot projek-
titiimin jésenille jasenten osaamisalueiden mukaan tai késittelee sen itse. Projek-
titiimin jdsenet suorittavat tukipyyntoja muun projektityon ohessa.

Toinen tukipalveluista vastaava taho on tukitiimi. Yrityksen kasvaessa pro-
jektitiimien osuutta tukipalveluissa on alettu vdhentdd ja tukipalveluiden vas-
tuuta on siirretty tukitiimille. Tukipyynnot asiakkailta, joiden tukipalvelut ovat
tukitiimin vastuulla, meneviét tukitiimin jonoon, josta kasittelijdt ottavat tuki-
pyynnot kasittelyyn.

4.3 Kysely tiedonkeruumenetelminai

Tutkimuksen aineisto kerittiin kyselyn avulla. Kysely on sdhkoisen tai paperilo-
makkeen avulla toteutettavaa tiedonkeruuta (Jarvinen & Jarvinen, 2004). Kysely-
lomakkeessa kdytettdavida kysymystyyppeja on kolme, avoin kysymys, monivalin-
takysymys ja asteikkoon perustuva kysymys (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara,
2007). Aineiston kerddmiseen kdytettyyn sahkoiseen kyselylomakkeeseen paatyi
kysymystyypeistd kaksi, avoin kysymys ja asteikkoon perustuva kysymys. Ky-
selylomakkeessa oli kolme avointa kysymystd ja kuusi 5-portaista Likert-as-
teikollista kysymysta.

Kysely valikoitui aineistonkeruumenetelméksi vastaamisen joustavuuden
vuoksi, koska vastaajat saivat kdyttdd tyoaikaa kyselyyn vastaamiseen. Kyselyn
etuna on se, ettd vastaaja voi valita itselleen parhaiten sopivan ajan vastaamiselle
(Jarvinen & Jarvinen, 2004). Kysely mahdollisti myos sen, ettd vastaajat saivat
miettid vastauksia rauhassa ja kysymyksiin palaaminen myshemmin oli mahdol-
lista.

Kyselytutkimuksen heikkous on se, ettd se suoritetaan yleensd vain kerran
ja tutkija ei voi varmistaa, ettd vastaaja ymmartdd kysymyksen oikein (Jarvinen
& Jarvinen, 2004). Tamdn haasteen seldttdmiseksi lomakkeeseen lisattiin kysy-
mys siitd, voiko vastaajalle esittdd tarvittaessa myohemmin lisikysymyksia. Li-
sakysymysten esittdmiselle ei kuitenkaan tullut tarvetta tutkimuksen aikana.
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4.4 Kyselylomake

Kyselylomake rakentui avoimista kysymyksistd ja Likert-asteikollisista
kysymyksistd. Avoimilla kysymyksilld kartoitettiin tukiprosessia ja sen
yhtendisyyttd sekd jarjestelmén positiivisia ja puutteellisia tekijoitd tukiprosessin
ndkokulmasta.

441 Avoimet kysymykset

1. Kuvaile yrityksen tukiprosessin kulku asiakkaan yhteydenotosta tapauk-
sen ratkeamiseen.

Ensimmadisen kysymyksen avulla selvitettiin, millainen tukiprosessi on ja millai-
sia vaiheita sithen kuuluu. Samalla selvitettiin, onko kayttdjilld yhtendinen kasi-
tys tukiprosessista ja miten sen tulisi toteutua jarjestelméassa.

2. Mitka tekijat jarjestelmdssa tukevat tukiprosessia ja tekevit siitd toimivan?

Toisen kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd, mitkd tekijdt jarjestelmdssa
kayttdjien mielestd tukevat tukiprosessia. Kysymys selvitti samalla, onko
jarjestelmd  toteutettu  tukiprosessin mukaisesti.  IT-palvelunhallinnan
kirjallisuudessa painotetaan, ettd on tdrkedd toteuttaa jdrjestelmd tukemaan
prosessia.

3. Mitka tekijdt tai puutteet jarjestelméssa eivit tue tukiprosessia?

Kolmas kysymys kartoitti jdrjestelman puutteita tukiprosessin ndkokulmasta.
Sen tarkoituksena oli tuoda kdyttdjien ndkemyksid siitd, miten jarjestelmaa tulisi
jatkokehittdd, jotta se tukee prosessia ja kdyttdjien tyotd mahdollisimman tehok-
kaasti.

4.4.2 Likert-asteikolliset kysymykset
Kysymyksissd kéytettiin seuraavanlaista asteikkoa:

tdysin eri mielta
jokseenkin eri mielta

ei samaa eikd eri mieltd
jokseenkin samaa mielta
tdysin samaa mielta

Gl =

Kysymykset:

1. Jarjestelman kaytto tukipalveluissa toteutuu tukiprosessin mukaisesti yri-
tyksessa.
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2. Asiakkaat noudattavat tukiprosessissa mddriteltyd tapaa lahettdd tuki-
pyyntojd yritykselle.

Nadilla kysymyksilld selvitettiin, toteutuuko jarjestelman kaytto tukipalveluissa
kummankin osapuolen osalta, sekd yrityksen asiantuntijoiden ettd asiakkaiden.
Niiden vastaukset kertovat myos osaltaan, osataanko jarjestelmdd kayttaa tuki-
prosessin mukaisesti vai onko siind parannettavaa.

3. Jdrjestelmd helpottaa asiakastiedon hallintaa.

4. Jdrjestelmd helpottaa tukiprosessin hallintaa.

5. Jdrjestelman kaytto tukipalveluissa vaikuttaa positiivisesti asiakkaille tuo-
tetun palvelun laatuun.

6. Jdrjestelméastd on hyotyd tyossani.

Neljan viimeisen kysymyksen avulla tarkasteltiin sitd, kokevatko kayttsjit jarjes-
telman hyodylliseksi tyossdan. Namd kysymykset on mddritelty Shanks ym.
(2009) viitekehyksen operatiivisen hallinnan tason mukaan.

4.5 Analyysi

Aineiston analysoinnin tytkaluna on kdytetty temaattista analyysia. Temaatti-
nen analyysi on menetelmd, jonka avulla voidaan tunnistaa, analysoida ja rapor-
toida malleja aineistosta (Braun & Clarke, 2006). Tamén tutkielman aineiston ana-
lysoinnissa seurattiin Braunin ja Clarken esittdmééd vaiheittaista ohjetta temaatti-
sen analyysin toteuttamiseksi, josta myts Tuomi ja Sarajarvi (2018) ovat tehneet
koosteen. Aluksi tutustutaan aineistoon, tunnistetaan mahdollisia malleja luke-
misen aikana ja koodataan datasta samanlaisia malleja. Seuraavaksi koodatusta
datasta etsitddn teemoja ja yhdistetddan koodeja laajemmaksi teemaksi. Teemojen
yhteensopivuus sekd toistensa ettd aineiston kanssa tarkistetaan. Lopuksi teemat
maédritellddn ja nimetddn ja niiden pohjalta luodaan raportti. (Braun & Clarke,
2006.)

Téssd tutkielmassa aineiston analyysi raportoidaan narratiivin muodossa.
Narratiivin avulla kuvataan yrityksen tukiprosessia, jossa yksi teema muodostaa
yhden vaiheen tai kuvauksen prosessista. Prosessia tukevien ja ei tukevien vas-
tausten analyysissa kdytettiin véljempédd teemoittelua, koska niissd aiheet vaihte-
livat enemman.

4.6 Tutkimuksen kulku ja kyselyyn osallistujat

Lomakkeen kysymysten pohjana kaytettiin kirjallisuudesta erityisesti Shanksin
ym. (2009) esittelemid operatiivisen hallinnan tason hyotyjd, koska tutkimuk-
sessa tarkastellaan operatiivisia tuloksia kayttdjien tasolla. Vaikka
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kirjallisuudessa tarkastellaan paljon CRM:n kédyttoonottoa, tutkimuksen aihe ra-
jattiin operatiivisten tulosten tarkasteluun. Vastausten laadun takaamiseksi lo-
makkeen kysymysten mddrd haluttiin pitdd maltillisena. Kyselylomake sisilsi
kolme avointa ja kuusi 5-portaista Likert-asteikollista kysymystd, joiden avulla
kartoitettiin jarjestelmdn kayttod, hyotyjd ja puutteita.

Kyselyn vastaajiksi valittiin kohdeyrityksen tyontekijoiden joukosta niitd
asiantuntijoita, jotka olivat késitelleet asiakkaiden yhteydenottoja jarjestelmassa.
Yrityksen tyontekijoistd 20 oli késitellyt useamman kuin yhden tukitiketin. Tut-
kimuksen ulkopuolelle rajattiin pddosa tikettejd kasitelleistd, koska osa tyonteki-
joistd oli kasitellyt tikettejd hyvin satunnaisesti ja viimeisimmaésta kasitellysta ti-
ketistd oli saattanut kulua useita kuukausia. Jotkut tyontekijat olivat puolestaan
kéasitelleet vain muutaman tiketin. Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin myos
kaksi uutta tyontekijdd, jotka olivat kdyttdneet jarjestelmdd vasta vdahdn aikaa.
Kyselyn avulla haluttiin saada luotettavaa tietoa jarjestelmén toiminnasta ja ke-
hitysehdotuksia kayttdjiltd, jotka tuntevat jdarjestelmén ja ovat kdyttdneet sitd
sddnnollisesti, minkd vuoksi kokonaistutkimusta ei tavoiteltu. Kyselyn vastaa-
jiksi valittiin seitseman tyontekijdd, jotka kuuluivat eniten tikettejd kasitelleiden
joukkoon ja olivat kédyttaneet jarjestelmdd saannollisesti.

Osallistujista yksi toimi testivastaajana ja varmisti lomakkeen toimivuuden
sekd kysymysten ymmarrettdvyyden antamalla palautetta. Kyselylomakkeen
testaaminen on vilttdmétontd, jotta voidaan tarkistaa lomakkeen kaytettavyys ja
mahdollisesti korjata kysymysten muotoilua varsinaiseen tutkimukseen (Hirs-
jarvi ym., 2007). Lomake ldhetettiin sdahkopostin vélitykselld testivastaajalle, jolle
annettiin vastausaikaa kaksi pdivad. Testivastaajan kommenttien perusteella lo-
make pystyttiin toteamaan toimivaksi ja kysely ldhetettiin muille osallistujille.
Koska testivastaajan kommenttien perusteella kysymysten muotoiluun ei tehty
muutoksia, ainoastaan sdhkoiseen lomakkeeseen tehtiin tekninen korjaus, hanen
vastauksensa voitiin ottaa tutkimuksen kayttoon. Lomakkeen testaamisen jal-
keen kyselylomake ldhetettiin sdhkopostilla kaikille muille osallistujille ja heille
annettiin viikko vastausaikaa. Vastaajat ldhettivit taytetyn kyselylomakkeen ta-
kaisin sahkopostilla. Kyselyyn vastasi kaikki seitsemén tyontekijas, joille kysely
lahetettiin.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tdssd luvussa késitelldan tutkimuksen aineisto ja tutkimustulokset. Ensin tarkas-
tellaan tukiprosessia vaiheittaisena narratiivina aineistosta 16y tyneiden teemojen
mukaan jasenneltynd. Sen jdlkeen tarkastellaan jdrjestelmédn positiivisia ja puut-
teellisia tekijoitd tukiprosessin kannalta. Lopuksi tarkastellaan kayttdjien koke-
muksia jarjestelmédn kdyton toteutumisesta ja hyodyllisyydestd oman tyon kan-
nalta.

5.1 Tukiprosessi

Kuwaile yrityksen tukiprosessin kulku asiakkaan yhteydenotosta tapauksen ratkeamiseen.

Ensimmadisen kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa kayttdjien kasitysta tuki-
prosessista ja sen kulusta sekd sitd, onko kisitys prosessin kulusta yhtendinen
kayttdjien valilld. Prosessin vaiheet tunnistettiin vastauksista etsimallad niistd yh-
teisid teemoja. Samaan aiheeseen liittyvat kohdat vastauksista varikoodattiin ja
niistd yhdistettiin yksinkertaistettu kuvaus prosessin vaiheesta.

Vastaukset keskittyivit erilaisiin seikkoihin prosessissa ja tarkkuus vaihteli
paljon vastaajien vililla. Jotkut vastaajista kuvasivat prosessia muutamalla virk-
keelld ja listasivat prosessissa esiintyvid vaiheita satunnaisessa jdrjestyksessa.
Toiset kuvasivat prosessia sen etenemisjdrjestyksessd. Vastaaja V6 listasi tarkan
vaiheittaisen kuvauksen prosessista. Hanen vastauksessaan esiintyi 16ytyneistd
yhdestdtoista teemasta kymmenen, joten vastausta kaytettiin pohjana prosessin
vaiheiden jarjestimisessd sekd prosessikuvauksen rakentamisessa.

Vastausten perusteella prosessista koostui yhdentoista kohdan kuvaus,
jossa kuvataan prosessia ja sen vaiheita:

1. Asiakas lahettdd sdhkopostin yrityksen tukisdhkopostiosoitteeseen ja
sahkopostiviestistd muotoutuu tiketti jarjestelmaan.
2. Jos tukipyynto saapuu jotain muuta kautta, tiketti luodaan késin.
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3. Jarjestelmd ldhettdd asiakkaalle sahkopostiviestin tiedoksi tiketin luon-
nista.

4. Tiketti ohjautuu tukitiimille tai asiakasvastaavalle, joka saa ilmoituksen
uudesta tiketistd sahkopostiinsa.

5. Tukitiimi tai asiakasvastaava késittelee tiketin itse tai nimeda tukipyyn-
nolle késittelijan.

6. Tukipyyntojd tulee monenlaisia, esimerkiksi tiedusteluita tai pienkehi-
tystarpeita.

7. Tyostamiseen kuluva aika vaihtelee paljon tiketin luonteen mukaan.
Pienkehitystarpeista ja tyolddmmistd tiketeistd annetaan yleensd tyo-
madrdarvio asiakkaalle.

8. Prosessin aikana kommunikoidaan asiakkaan kanssa suoraan jdrjestel-
mastd.

9. Jarjestelmd seuraa sovittujen késittelyaikojen toteutumista.

10. Asiakkaan toivomat muutokset tehdddn ensin asiakkaan testiymparis-
toon, jossa asiakas testaa muutokset ja hyvéaksynnin jialkeen viedddn
tuotantoympéristoon.

11. Kun tiketti on ratkaistu, se suljetaan ja ratkaisu kommunikoidaan asiak-
kaalle.

Seuraavaksi prosessi esitelldidn vaiheittain tarkastellen vaiheisiin liittyvid vas-
tauksia. Vaiheet on ryhmitelty alaotsikoiden alle yldtason aiheiden mukaan.

5.1.1 Asiakkaan yhteydenotto

Vastaajista viisi kertoi kuvauksessaan tukipyynnon saapumisesta ja luonnista.
Tyypillisesti asiakkaan yhteydenotto tulee yrityksen tukipalveluiden sahkdpos-
tiosoitteeseen.

Asiakas ldhettdad sahkopostiin tukipyynnon, joka muodostuu [jarjestelméssd] uudeksi
[tukitiketiksi]. (V1)

Normaalissa tapauksessa asiakas ldhettdd sahkopostin tukipalvelun osoitteeseen. (V4)

Kahdessa vastauksessa tuli esiin, ettd tukipyyntojd voi tulla my6s muuta kautta,
jolloin yhteydenoton saanut asiantuntija luo tukitiketin jdrjestelmddn kasin. Asi-
akkaat voivat ldhestyd yrityksen asiantuntijoita esimerkiksi oman Teams-kana-
vansa kautta.

5.1.2 Tukipyynnon vastaanottaminen ja siihen reagointi
Kaksi vastaajaa kuvasi, ettd jarjestelma ldhettdd asiakkaalle automaattisen sahko-

postivastauksen tiedoksi, ettd tukipyynto on vastaanotettu ja siitd on luotu tiketti
jarjestelmaan.
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Tukipyyntd kohdennetaan asiakasvastaavalle tai tukitiimille asiakkaan tukisopi-
muksen mukaan. Tiketin vastaanottaja saa sahkoposti-ilmoituksen uudesta tike-
tistd. Viisi vastaajaa toi tiketin automaattisen kohdennuksen esiin vastaukses-
saarn.

Jarjestelmd tunnistaa asiakkaan ja ilmoittaa ko. asiakkuuden asiakasvastaavalle uu-
desta tiketistd. (V4)

tukitiimi tai asiakkuudesta vastaava henkil6 saa tiedon tukitiketin saapumisesta sah-
kopostitse. (V6)

Asiakkaan [tiketti] ohjautuu késittelijdlle riippuen asiakkaan tukisopimuksista. (V7)

Vastaajista neljd kasitteli sitd, miten tiketti otetaan késittelyyn. Asiakasvastaava
tai tukitiimi joko nimedd tukipyynnolle késittelijan tai késittelee tiketin itse.

5.1.3 Tukipyynnon kasittely

Kaksi vastausta sisdlsi kuvausta erilaisista tukipyynnoistd. Vastaaja V6 jakoi tu-
tys/jatkokehitys. Tukitiketin késittely riippuu tukipyynnon tyypistd. Vian tai
palvelupyynnon selvittimisen ja suorittamisen voi toteuttaa suoraan, mutta
muutospyynto ja kehitystyot vaativat suunnittelua ja tydmadrdarvion tekemisen.

4. Tukipyynnon tyypin mukainen kasittely:
a. Hairio / vika -> Nimetty késittelijad selvittdd ongelman ja tuottaa tarvittaessa kor-
jauksen. Tarvittaessa ongelman selvitys tai korjaus siirretddn toiselle henkildlle.
b. Palvelupyynt6 -> Nimetty henkil6 suorittaa pyydetyn tehtdvan tai selvityksen.
c. Muutospyyntd -> Nimetty henkil6 suunnittelee muutokset, mitd pyynnon toteut-
tamiseksi tarvitaan ja riippuen muutoksen suuruudesta, tekee muutoksen jdrjestel-
médn tai tyoméédraarvion.
d. Pienkehitys/jatkokehitys -> Asiakkuudesta vastaava henkilo koordinoi jatkoke-
hityksen suunnittelun, tyomdéran arvioinnin ja toteutuksen. (V6)

Kolmessa vastauksessa tuli esiin tukitiketin kasittelyaika ja tyomddrdarvion an-
taminen asiakkaalle tietyissa tilanteissa. Tukitiketin kasittelyaika vaihtelee paljon
asiakkaan tarpeen mukaan. Tiketin kasittely voi hoitua minuuteissa tai sen rat-
kaisemiseen voi kulua pdivistd viikkoihin.

Ennen toteutusta tukipyynto yleensd tyomddrdarvioidaan ja hyvaksytetddn asiak-
kaalla ennen toteutusta. (V2)

Tyostamiseen kuluva aika vaihtelee paljon tiketin luonteen mukaan, joten se voi vaih-
della 10 minuutista moneen pdivéén, jopa viikkoon/viikkoihin, jos ongelmasta selvida
koko ajan lisdd uusia ongelmia. Pidempien selvitystoiden osalta kysytddn yleensa asi-
akkaalta suostumusta suurempaan tyomaaraan. (V1)

Nelja vastaajaa toi esiin asiakkaan kanssa kommunikoinnin tiketin késittelyn ai-
kana. Tiketin késittelyprosessin aikana kdydadan usein keskustelua asiakkaan
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kanssa suoraan tiketiltd, jotta viestit tallentuvat jarjestelmddn ja ovat nahtavilla
tiketilld. Usein asiakkaalta pyydetddn lisdtietoja tikettiin liittyen.

Asiakas voi ldhettda lisdtieto tukipyyntoon vastaamalla sahkopostiin. - - Asiakkaalle
viestitddn tiketilld (séhkopostitse) jatkotoimenpiteet tai ratkaisu. Tarvittaessa tiketti ja-
tetddn odottamaan asiakkaan kommenttia ennen sulkemista. (V6)

Kolme vastaajaa kertoi kasittelyajoista ja niiden toteutumisen seurannasta. Tike-
tilld ndkyy tavoiteaika tiketin tyostdmisen aloittamiseen ja sen késittelyyn.

[Tiketilld] olevat [tavoiteajat] kertovat mihin aikajanteeseen ongelmaa pitdisi padstd
tyostdamdan/ vaihtamaan statusta seuraavalle tasolle. (V1)

Vastaajista neljd kuvasi muutostoiden toteuttamisprosessista asiakkaan jdrjestel-
mé&dn. Muutokset tehdddn yleensd ensin asiakkaan testiympéristoon, jossa asia-
kas testaa muutokset ja antaa hyvaksynnian muutosten vientiin ja kdyttéonottoon
tuotantoympéristossa.

Tehddan muutokset testiympéristoon, asiakas testaa ja [tukitiketin késittelija] tarvitta-
essa vield hienosdatad, jonka jalkeen muutokset viedddn tuotantoon. (V5)

514 Tukipyynnon ratkaisu ja sulkeminen

Viisi vastausta késitteli tukitiketin ratkaisua ja sulkemista. Kun tukitiketti on rat-
kaistu ja mahdolliset muutokset ovat kdytdssd tuotantoympaéristossd, tiketti sul-

jetaan. Tiketille kirjoitetaan ratkaisun kuvaus ja ratkaisu kommunikoidaan asi-
akkaalle.

Tiketti suljetaan kun tukipyynto on ratkaistu. Jos ratkaisu sisdltdd muutoksia jérjestel-
maédn, on muutokset toimitettu asiakkaan tuotantoympaéristoon. Tiketille nimetty hen-
kilo kirjoittaa tiketille ratkaisukuvauksen ja sulkee tiketin. Jarjestelma lahettdd asiak-
kaalle sahkopostin tukipyynnon sulkemisesta. (V6)

5.2 Positiivisesti vaikuttavat tekijit

Mitki tekijit jirjestelmissi tukevat tukiprosessia ja tekevdt siitd toimivan?

Toinen kysymys selvitti seikkoja, jotka koetaan positiivisena vaikutuksena tuki-
prosessin kulkuun ja toteutumiseen. Tukiprosessia tukevat ominaisuudet jarjes-
telmédssd voidaan jakaa kahteen teemaan, kommunikointi ja tiedonkaytto seka
automaatiot. Kommunikointi ja tiedonkdytté on yhdistetty yhdeksi teemaksi,
koska vastauksissa kommunikointiin liittyi vahvasti tiedon tallentuminen jédrjes-
telmaddn késiteltavan tiketin yhteyteen ja sen kdytettdvyys sitd kautta. Vastauk-
sissa tuotiin esiin kommunikointia ja tiedonkdyttod helpottavia tekijoitd seuraa-
valla tavalla:
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o Tiketin voi kohdistaa toiselle henkiltlle ja tiketiltd ndkee, kuka sitd
edistda.

[Tikettien kohdistaminen] on my6s kidtevd ominaisuus, kun voi asettaa uuden tekijan
tiketille, jos ei itselld ole aikaa tai osaamista ongelman ratkaisuun. (V1)

Se ettd nidkee kuka tapausta edistdd. (V5)

Tukisopimusten mukaiset ohjaukset oikeille ksittelijoille. (V7)
e Asiakas- ja yhteyshenkilstiedot linkittyvat tiketille.

Tukipyyntd6n on mahdollista liittda prosessia tukevia metatietoja. (V3)

Asiakas-, yhteyshenkil? ja tikettitiedot on liitetty toisiinsa, mika tukee raportointia ja
seurantaa. (V6)

e Tilamalli, joka kertoo, missd vaiheessa tiketin kasittely on.

[tiketin] status palkki, josta ndkee suoraan ongelman etenemisen ja missa tilassa ollaan
menossa. Tama helpottaa nopealla vilkaisulla tilannetta, missa korjausty6 on menossa.
(V1)

Konfiguroitava tiketin tilamalli. (V6)

e Jarjestelmd mahdollistaa kommunikaation seké sisdisesti jarjestelméan
viestintdtyokalun avulla ettd asiakkaan kanssa sahkopostilla. Kaikki
kommunikaatio tallentuu tiketille.

Helpottavia tekijoitd ovat myos sisdisen kommunikoinnin mahdollistava [CRM-jdrjes-
telmén sisdinen viestintdkanava], jolla voi kysyd apua ongelmaan sekd suora sahko-
postien ldhetyksen mahdollisuus asiakkaalle tiketiltda. N&in ndkee esimerkiksi jalkika-
teen assignattuna henkilond aikaisemmin kaydyt keskustelut asiakkaan kanssa ongel-
masta, joten on helpompi padsta ongelmaan kiinni, eikd tarvitse kyselld uudelleen asi-
akkaalta lisétietoja. (V1)

Jarjestelmd mahdollistaa kommunikoinnin asiakkaan ja/tai [yrityksen] muiden asian-
tuntijoiden kanssa, jolloin kaikki tapaukseen liittyvit tiedot tallentuvat automaattisesti
jarjestelmdan. Mahdolliset suullisesti kdydyt asiat on myds mahdollista tallentaa sinne.
(V3)

Automaatiot oli toinen vastauksissa erottuva teema ja siihen sisdltyivit seka jar-
jestelméssd valmiina olevat konfiguroitavissa olevat automaatiot ettd yrityksen
tukiprosessia varten luodut automaatiot:

e Automaatiot, jotka esimerkiksi ldhettdvat automaattisia ilmoituksia.
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Mahdollisuus toteuttaa tarvittava automatiikka tukemaan tukiprosessia, mm. sahko-
postin ldhetys tiketin vastuuhenkiloille sekd asiakkaalle tukiprosessin eri vaiheissa.
(Ve)

e Sdhkopostiautomaatio, joka luo asiakkaiden sdhkoposteista tiketin jér-
jestelmddn.

Sahkopostiautomaatio [tikettien] luontiin helpottaa prosessina tikettien syntymistd,
kun ei tarvitse ndpytelld manuaalisesti kaikkia asiakkaan ldhettamia tietoja. (V1)

Tikettien vastaanotto: automaattinen sahkopostin késittely tiketin saapuessa jarjestel-
maédn. (V6)

e Asiakaskohtainen SLA-laskenta (Service Level Agreement), joka hel-
pottaa esimerkiksi tikettien priorisointia.

Asiakaskohtaisen SLA laskurin konfigurointi. (V6)

automaattinen SLA laskenta. Osataan priorisoida sopimuksellisesti kiireellisemmat ta-
paukset muiden ohi. (V7)

5.3 Puutteet ja kehitysehdotukset

Mitkd tekijit tai puutteet jdrjestelmdssd eivit tue tukiprosessia?

Kolmas kysymys selvitti, minkélaisia puutteita tai tukiprosessin kulkua haittaa-
via tekijoitd jarjestelmdssd on. Jarjestelmdn puutteet ja parannusehdotukset voi-
daan jakaa kahden teeman alle, tyon tukemiseen ja prosessimuutokseen. Huomi-
oiden jakaminen kahden teeman alle ei ole yksiselitteistd, koska prosessimuutok-
sen alle kuuluvat huomiot voisivat kuulua myos tyon tukemisen alle. Niiden to-
teuttaminen vaatisi kuitenkin my®os tukiprosessin kehittamistd, joten ne on ja-
oteltu prosessimuutokseen liittyvan teeman alle. Vastaukset, joissa jollain tavalla
kaivataan lisdtukea tyohon ja tukitikettien késittelyyn sisdlsivét seuraavanlaisia
aiheita:

o Kaisittelyaikojen seuranta ndkyy vain jarjestelmaéssd ja ylittyneestd
ajasta ei ilmoiteta kisittelijélle jarjestelman ulkopuolella, mikd mahdol-
listaa tiketin kasittelyn unohtamisen.

[Kasittelyaikojen mittarit] ilmoittavat ylimenneestd reagointiajasta vain [CRM-jarjes-
telmé&dn], mutta ei lahetd sahkopostia. Jos ei ole muuten asiaa [yrityksen CRM-jdrjes-
telmé&dn] ja sattuu unohtamaan jonkun [tiketin] johon on assignattuna, niin voisi olla
hyvd, jos ilmoitus tulisi myos sdhkopostiin. (V1)
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e Jdrjestelmédn yhteyteen kaivattaisiin tietopankki, joka tarjoaisi samaan
aiheeseen liittyvid artikkeleita.

jarjestelmd voisi integroitua tiukemmin jonkinlaiseen tietopankkiin ja tarjota sieltd
esim. joiden avainsanojen perusteella samaan aiheeseen liittyvid artikkeleita. (V3)

e Asiakkaan sdhkopostin liitteet eivit tallennu asiakkaan ldhettdmalle
sdhkopostiviestille, vaan ne tallentuvat erilliseen listaan, johon tallen-
tuu myos ylimdardisid tiedostoja, kuten séhkopostin allekirjoituksen
logot.

asiakkaan sdhkopostiin laittamat screenshotit/ muut liitteet eivit tallennu asiakkaan
lahettamalle varsinaiselle sahkopostiviestille, vaan ne menevit ns. irrallisina [liite lis-
taan]. Sinne menee samalla my6s paljon ns. roskaa - sihkopostissa mukana olevat al-
lekirjoituksen logot. (V5)

Prosessimuutosteeman alle sijoittuvat muutosehdotukset hakevat myos helpo-
tusta ja tukea tyohon. Tukiprosessin muutosten lisdksi ne vaatisivat mahdollista
kehitystyotd jarjestelméddn. Prosessimuutosta vaativat muutosehdotukset:

e Erillinen tukiorganisaatio, joka keskittyy jarjestelmé&én tulevien tiket-
tien vastaanottoon ja ratkaisuun.

Téllaisen jarjestelman kaytto vaatisi melkein erillisen tukiorganisaation. Eli henkiloita,
joiden varsinaisena tyotehtdvand on jédrjestelmadn tulevien tikettien ratkaisu ja vas-
taanotto. Nykyisellddn tiketit tulevat tekijan (itseni) ndkokulmasta satunnaisesti ilman
ennustettavuutta ja niitd pitdd ratkoa muiden tdiden ohessa (esim. laajemmat koo-
dausurakat). Pienessd organisaatiossa ndin luultavasti kannattaakin toimia, mutta tu-
kiprosessin ndkokulmasta erikseen pelkédstddn tikettejd ratkovat henkil6t olisivat hyo-
dyksi kunhan heidén osaamisensa riittda ratkaiseman suurimman osan tiketeista. Olisi
luultavasti my6s hyddyksi jakaa tiketit heti asiakkuusvastaavan toimesta selvitys- ja
tukipyyntoihin, jotka tukiorganisaatio hoitaa ja toteutuspyyntoihin, jotka mahdolli-
sesti toteuttavat eri tekijit ja erilaisen prosessin mukaan. (V4)

¢ Automaattinen tiketin tilan vaihto, kun asiakas vastaa vastausta odot-
tavalle tiketille.

Mikili case on ”pidossa- odottaa asiakkaan yhteydenottoa” ja asiakas vastaa sahko-
postilla kyseiseen [tikettiin], pitdisi [tiketin] status muuntua automaattisesti ”in prog-
ress” tilaan eikd odottaa késittelijin huomioita siirtdd statusta. SLA ajat juoksevat kui-
tenkin sopimuksessa méaéritettyind kellonaikoina eika pitdisi olla riippuvaisia siitd mil-
loin késittelijd huomaa muuttaa statusta manuaalisesti. (V7)

o Tikettien priorisointi on haastavaa tyontekijan kanssa, jolla on usean
eri asiakkaan tikettejd tyon alla.

Se ettd esim. konsultilla Teppo Topponen voi olla viiden eri asiakkaan [tikettejd] tyo-
jonossa ja nama kaikki [tiketit] ovat sellaisia joita hdn edistdd. En pysty oikein
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mitenkddn napparésti [jarjestelméassd] kertomaan Tepolle ettd asiakkaan A [tiketti] 001
olisi nyt kiireellisempi kuin asiakkaan B [tiketti] 002. T4lla hetkelld ndita taidetaan hoi-
taa pitkalti periaatteella vanhimmasta uusimpaan. Jos minun tarvitsee tehdd Tepon
kanssa [tikettien] priorisointia niin teemme sen Teamsissa mika ei ole oikea paikka.
(V5)

Erilaisia puutteita ja kehitysehdotuksia esiintyi vastauksissa tukiprosessia tuke-
via tekijoitd vahemmadn, mutta niitd kuvailtiin tarkemmin. Vastaajista V2 ja V6
eivit kokeneet jdrjestelmissd olevan puutteita tai osanneet nimetd niitd. Edelld
esitettyjen teemojen ja niihin kuuluvien vastausten lisdksi vastaaja V1 toi esille
puutteena bugit sahkopostiautomaatiossa, jotka voivat aiheuttaa ongelmia tike-
tin luonnissa.

Bugit sahkopostien avulla luotaviin [tiketteihin] voivat aiheuttaa ikdvid ongelmia, jos
[tiketit] eivdt synny tai matkalle ja& uupumaan jotain (esim. aiemmin ilmennyt tiedos-
tojen pois putoaminen). (V1)

5.4 Jdrjestelmin kaytto ja hyodyllisyys

Kyselyn toinen osa koostui kuudesta Likert-asteikollisesta kysymyksestd, jotka
kartoittivat jdrjestelman kayttod ja sen koettua hyodyllisyyttd. Asteikko on viisi
portainen, jossa 1 on “tdysin eri mieltd” ja 5 on “tdysin samaa mieltd”. Likert-
asteikollisten kysymysten vastauksia kasitellddn ja tarkastellaan tdssd tutkimuk-
sessa laadullisesti. Taulukossa 1 on esitetty vastaajien vastaukset kysymyksittdin.
Vastauksista voi huomata, ettd osallistujien mielipiteissd ei ole suuria eroja,
koska vastauksissa on kdytetty ainoastaan arvoja 4 ja 5. Tama tarkoittaa sitd, ettd
vastaajat olivat joko tdysin tai jokseenkin samaa mieltd vdittamien kanssa.

TAULUKKO1 Likert-asteikollisten kysymysten vastaukset kysymyksittdin

Vas- | Jarjestelman Asiakkaat noudattavat | Jarjestelma Jarjestelmd | Jarjestelmén Jarjestel-

taaja | kaytto tukipal- tukiprosessissa madri- = helpottaa helpottaa kaytto tukipalve- méstd on
veluissa toteu- teltya tapaa lahettaa asiakastie- tukiproses- | luissa vaikuttaa hyotya
tuu tukiproses- tukipyyntojd yrityk- don hallin- sin hallin- positiivisesti asi- tyOssani.
sin mukaisesti selle. taa. taa. akkaille tuotetun
yrityksessa. palvelun laatuun.

1 5 4 5 5 5 5

2 4 4 5 5 5 5

3 4 4 5 5 5 5

4 4 4 5 5 4 4

5 4 4 4 4 4 4

6 5 5 5 5 5 5

7 5 4 5 5 5 5

Vaikka osallistujien vastauksissa ei ollut suuria mielipide-eroja, niistd voi huo-
mata, ettd eniten epavarmuutta liittyy jdrjestelméan kayttoon sekd yrityksen si-
sdlld ettd asiakkaiden osalta. Vain kolme vastaajaa oli tdysin sitd mieltd, ettd jar-
jestelmén kaytto tukipalveluissa toteutuu yrityksen sisdlld. Asiakkaiden osalta
tukipyyntdjen lahettiminen tukiprosessin mddrittelemédn tavan mukaisesti
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toteutuu tdysin vain yhden vastaajan mukaan. Se, ettd melkein kaikki vastaajista
oli jokseenkin samaa mieltd jdrjestelmdn kadyton toteutumisesta asiakkaiden
osalta, viittaa siihen, ettd asiakkailla on vield parantamisen varaa tukipyynttjen
lahettdamiseen prosessin mukaisella tavalla. Voidaan kuitenkin tulkita, ett4 jdrjes-
telman kaytto sekd yrityksen ettd asiakkaan puolelta toteutuu pddosin hyvin,
koska vastaajat ovat viahintddn jokseenkin samaa mieltd asiasta.

Miké&an kysymys ei saanut yksimielistd ndkemystd, mutta kuusi vastaajaa
oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd jarjestelma helpottaa sekd asiakastiedon ettéd tu-
kiprosessin hallintaa. Tamd nédkyi myos aiempien kysymysten vastauksissa,
joissa tuotiin esille jarjestelmédn hyddyissd asiakastiedon tallentuminen ja linkit-
tyminen toisiinsa jdrjestelmassd. Kysymyksen kaksi vastauksissa tuotiin esille
myds paljon tukiprosessia tukevia seikkoja jdrjestelméssa.

Vastaajista viisi oli tdysin sitd mieltd, ettd jarjestelman avulla asiakkaille tuo-
tetun palvelun laatu on parempaa. Viisi vastaajaa oli my0s tdysin sitd mieltd, etta
jdrjestelmastd on hyotyd heidan tydssaan.
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6 POHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten tukipalveluiden organisointi asiak-
kuudenhallintajdrjestelmén avulla vaikuttaa yrityksen tukiprosessiin. Tutkimuk-
sen avulla haluttiin selvittda asiakkuudenhallintajdrjestelméan operatiivisia hyo-
tyjd kayttdjien ndkokulmasta. Tarkastelun kohteena oli loppukéyttdjien koke-
mukset jdrjestelmdn kaytostd ja hyodyllisyydesta.

Ensin selvitettiin, millainen tukiprosessi on ja onko vastaajilla yhtendinen
kuva tukiprosessista. Osallistujien vastausten tarkkuus vaihteli, mutta vastaus-
ten perusteella tukiprosessista pystyttiin kokoamaan yhdentoista vaiheen ku-
vaus. Tutkimustulokset osoittavat, ettd vastaajilla on yhtendinen ymmarrys tuki-
prosessista ja sen kulusta. Seuraavissa kysymyksissd vastaajat erittelivat, mitka
tekijdt jarjestelmassa tukevat tukiprosessia ja missd on kehitettdvad. Prosessia tu-
kevat tekijdt jaettiin kahden teeman alle, kommunikointi ja tiedonkaytto sekd au-
tomaatiot. Jarjestelmén puutteet ja kehitysehdotukset jaettiin myos kahteen tee-
maan, tyon tukeminen ja prosessimuutos.

Tulosten mukaan jéarjestelmd koetaan hyodylliseksi ja sitd kdytetddn proses-
sin mukaisesti. Sitd voi tukea osaltaan se, ettd kdyttdjilld on yhtendinen kasitys
tukiprosessista ja sen etenemisestd jdrjestelmdssd. Kehitysehdotuksista huoli-
matta jdrjestelmd koetaan hyodyllisend ja tyotd helpottavana tekijand. Tulosten
mukaan jédrjestelméan kaytto toteutuu hyvin seké yrityksen loppukéyttédjien etta
asiakkaiden osalta. Se, ottavatko asiakkaat yhteyttd prosessin mukaisesti, sai vas-
tauksista vahiten tdysin samaa mieltd ndkemyksid, mikd osoittaa, ettd asiakkailla
on jonkin verran parantamisen varaa prosessin noudattamisessa.

Tutkimuksessa tarkasteltiin asiakkuudenhallintajédrjestelmén kéyttod ja sen
kokemusta ei ole juurikaan késitelty, silti tuloksista voidaan l6ytda yhtaldisyyk-
sid aiempien tutkimusten kanssa. Tutkimuksessa esiin tulleet hyodyt sopivat
Shanksin ym. (2009) viitekehyksen operatiivisen hallinnan tason hyotyihin. Tu-
losten mukaan jdrjestelméd koetaan hyoddyllisend tyokaluna ja se parantaa seka
asiakastiedon- ettd prosessinhallintaa. Vastaajat kokevat jarjestelméan hyodyl-
liseksi tydssddn ja, ettd jarjestelmén avulla asiakkaille pystytddn tuottamaan pa-
rempaa asiakaspalvelua. Tuloksissa on myo6s samoja teemoja kuin Chenin ja
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Popvichin (2003) esittdmissad asiakkuudenhallinnan hy6dyissd, kuten asiakaspal-
velun parempi laatu ja tehokas asiakaspalvelu, kokonaisvaltainen kuva asiak-
kaasta sekd asiakkaan yksilointi.

Tutkimus antaa hyvan kuvan kdyttdjien ndkokulmasta toimivasta asiak-
kuudenhallintajdrjestelmaéstd ja sen onnistuneesta kaytostd. Tutkimus tarjoaa uu-
denlaisen nakokulman asiakkuudenhallintajédrjestelmén kadyton ja sen hyotyjen
arvioimiseen. Loppukayttdjien ndkokulma on tirked tarkastellessa asiakkuuden-
hallintajarjestelman hyddyllisyyttd, koska silld voidaan varmistua siitd, tukeeko
jarjestelmd yrityksen prosesseja ja osataanko jarjestelmdd kayttdd niin, miten sen
on tarkoitettu toimivan. Loppukéyttdjien kehitysehdotukset ovat erittdin tarkeita
jarjestelmdn jatkokehittamisen kannalta.

Tutkimuksen heikkoutena on sen huono yleistettdavyys. Tutkimuksessa on
kaytetty yksittdistd ja pientd tapausta. Kohdeyrityksen kayttdjdat ovat IT-alan am-
mattilaisia, joilla on paremmat valmiudet omaksua téllaisen jarjestelméan kaytto.
Heilld on my6s tyonsd kautta laaja ymmarrys kyseisen jarjestelmdn toiminnasta,
joten tukiprosessin omaksuminen osana jdrjestelmédn kdyttod on voinut olla
muita jarjestelmé&d samalla tavalla hyodyntévid yrityksid helpompaa, vaikka jar-
jestelmd kustomoidaan aina vahvasti sitd kédyttdvan yrityksen prosessien mu-
kaan, miké vaatii kouluttamista ja oppimista jdrjestelmén kokeneiltakin osaajilta.

Tutkimus tarjoaa jatkotutkimusmahdollisuuksia esimerkiksi laajentamalla
otantaa useampiin erilaisiin yrityksiin. Sen lisdksi ndkokulmaa voisi syventdd
tarkastelemalla tilannetta ennen CRM-jdrjestelmén kayttoonottoa ja kdyttoon-
oton jalkeen. Tutkimuksessa voisi myos yhdistdd organisaatiotason ja loppukéyt-

kemuksilla vaikutusta organisaatiotason hyotyihin.



37

LAHTEET

Andru, P., & Botchkarev, A. (2010). A method of rapid evaluation of a
multipurpose customer relationship management system. All Sprouts
Content.

Bohling, T., Bowman, D., LaValle, S., Mittal, V., Narayandas, D., Ramani, G., &
Varadarajan, R. (2006). CRM implementation: Effectiveness issues and
insights. Journal of Service Research : JSR, 9(2), 184-194.
doi:10.1177/1094670506293573

Braun, V., & Clarke V. (2006). Using thematic analysis in psychology. Qualitative
Research in Psychology, 3:2, 77-101, DOI: 10.1191/1478088706qp0630a

Chalmeta, R. (2006). Methodology for customer relationship management. The
Journal of Systems and Software, 79(7), 1015-1024.
doi:10.1016/j.jss.2005.10.018

Chen, L. ]., & Popovich, K. (2003). Understanding customer relationship
management (CRM). Business Process Management Journal, 9(5), 672-688.
doi:10.1108/14637150310496758

Conger, S., & Cater-Steel, A. (2013). ITSM best practices: Global themes, local
solutions. All Sprouts Content.

Cronholm, S., Karu, K., Gobel, H., Hearsum, P., & Hero, P. (2017). IT service
management: The alignment of ITIL practitioner with service-dominant
logic. ACIS 2017 Proceedings.

Eikebrokk, T. R., Olsen, D. H., Eikebrokk, T. R., Dag, H., & Olsen. (2020).
Insights from enterprise systems adoption in an SME cluster. Scandinavian
Journal of Information Systems, 32(2)

Eskola, J., & Suoranta, J. (1998). Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Vastapaino.

Foss, B., Stone, M., & Ekinci, Y. (2008). What makes for CRM system success - or
tailure? Journal of Database Marketing &amp; Customer Strategy
Management, 15(2), 68-78. d0i:10.1057 /dbm.2008.5

Frow, P. E., & Payne, A. F. (2009). Customer relationship management: A
strategic perspective. Journal of Business Market Management, 3(1), 7-27.
doi:10.1007 /s12087-008-0035-8

Gacenga, F., Cater-Steel, A., Tan, W., & Toleman, M. (2011a). IT service
management: Towards A contingency theory of performance

measurement. Thirty Second International Conference on Information Systems,
Shanghai 2011.

Gacenga, F., Cater-Steel, A., Toleman, M., & Tan, W. (2011b). Measuring the
performance of service orientated IT management. All Sprouts Content.



38

Ghazizadeh, E., Jeong, M., Angel, J. P., & Que, Y. (2019). IT service management
and incident management: Literature IT service management and incident
management: Literature review and a case study review and a case
study. ACIS 2019 Proceedings.

Gobel, H., Cronholm, S., & Hjalmarsson, A. (2016). Inscribing service into IT
service management. ACIS 2016 Proceedings.

Hirsjarvi, S., Remes, P., & Sajavaara, P. (2007). Tutki ja kirjoita (13. osin uud.
laitos.). Tammi.

Jarvinen, P., & Jarvinen, A. (2004). Tutkimustyon metodeista ((Uud. p.].).
Opinpajan kirja.

King, S. F., & Burgess, T. F. (2008). Understanding success and failure in
customer relationship management. Industrial Marketing
Management, 37(4), 421-431. doi:10.1016/j.indmarman.2007.02.005

Marrone, M., & Kolbe, L. M. (2010). ITIL and the creation of benefits: An
empirical study on benefits, challenges and processes. ECIS 2010
Proceedings European Conference on Information Systems.

Richards, K. A., & Jones, E. (2008). Customer relationship management: Finding
value drivers. Industrial Marketing Management, 37(2), 120-130.
doi:10.1016/j.indmarman.2006.08.005

Sanad, A. (2015). Identifying the interrelationships of critical success factors for
customer relationship management. Proceedings 2015 UK Academy for
Information Systems.

Shahsavarani, N., & Ji, S. (2011). Research in information technology service
management (ITSM): Theoretical foundation and research topic

perspectives. Proceedings International Conference on Information Resources
Management (CONF-IRM).

Shang, S., & Fen, Y. (2006). Understanding the technology and organizational
elements of customer relationship management systems. AMCIS 2006
Proceedings Americas Conference on Information Systems (AMCIS).

Shanks, G., Jagielska, I., & Jayaganesh, M. (2009). A framework for
understanding customer relationship management systems

benefits. Communications of the Association for Information Systems, 25, 26.
doi:10.17705/1CAIS.02526

Singhal, V. R., Hendricks, K. B., & Stratman, J. K. (2007). The impact of
enterprise systems on corporate performance: A study of ERP, SCM, and
CRM system implementations. Journal of Operations Management, 25(1), 65-
82. d0i:10.1016/j.jom.2006.02.002

Teubner, A., & Remfert, C. (2012). IT service management revisited -insights

from seven years of action research. Proceedings International Conference on
Information Resources Management (CONF-IRM) 5-2012.



39

Tuomi, J., & Sarajarvi, A. (2018). Laadullinen tutkimus ja siséllonanalyysi
(Uudistettu laitos.). Kustannusosakeyhtié Tammi.

Wulf, J., Winkler, T. J., & Brenner, W. (2015). Measuring IT service management
capability: Scale development and empirical
validation. Wirtschaftsinformatik Proceedings 2015.

Yin, R. K. (2014). Case study research: Design and methods (5th edition.). SAGE.



