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Tamén tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd loppukéyttdjien kohtaamia haas-
teita Salesforcen kdyttoonottoprojekteissa projektipddllikdiden kokemusten pe-
rusteella. Projektipddllikot kohtaavat projekteissaan usein monenlaisia haasteita,
jotka voivat liittyd niin teknisiin kuin inhimillisiinkin tekijoihin, kuten henkil6s-
ton koulutukseen ja muutosvastarintaan. Salesforce on yksi markkinoiden johta-
vista CRM-jdrjestelmistd, ja sen monipuolisuus mahdollistaa raatdloinnin eri or-
ganisaatioiden tarpeisiin, mutta tuo samalla mukanaan merkittdvid haasteita
projektinhallinnalle. Tutkimuksessa kadytettiin laadullisia menetelmig, ja se koos-
tui kirjallisuuskatsauksesta ja empiirisestd osasta. Kirjallisuuskatsauksessa tar-
kasteltiin aiempia tutkimuksia ja teorioita CRM-jdrjestelmistd, pilvipalveluiden
kayttoonotosta ja projektinhallinnasta. Empiirisen osan teemahaastattelut mah-
dollistivat syvéllisen tiedon kerddamisen loppukéyttdjien kokemuksista ja nike-
myksistd. Haastattelujen data analysoitiin erityisesti sisdllonanalyysin avulla,
jotta voitiin tunnistaa keskeiset teemat ja havainnot. Tutkimuksen tulokset osoit-
tivat, ettd loppukayttdjien tekninen osaaminen, motivaatio ja osallistuminen pro-
jektin eri vaiheisiin ovat kriittisid tekijoitd jarjestelméan onnistuneessa kdyttoon-
otossa. Loppukéyttdjien sitoutuminen ja aktiivinen osallistuminen projektin ai-
kana ovat ratkaisevia tekijoitd uuden teknologian omaksumisessa. Tutkimuk-
sessa korostui myos muutosjohtamisen ja viestinndn tehokkuuden merkitys. Or-
ganisaatioiden on tdrkedd tarjota jatkuvaa tukea ja koulutusta loppukayttdjille,
jotta he voivat kehittyd jarjestelmdn kaytossd. Tamad sisdltdd jarjestelman saannol-
listd pdivittamistd sekd koulutuksia, jotka auttavat loppukayttdjida pysymaédn ajan
tasalla jarjestelmadn uusista ominaisuuksista ja parhaista kadytanteistda. Loppu-
kayttdjien palautteen aktiivinen kuunteleminen on my6s olennainen osa kayt-
toonottoprosessia, ja sen avulla projektiryhmét voivat mahdollistaa jarjestelmén
jatkuvan parantamisen ja mukauttamisen kédyttdjien tarpeiden mukaisesti. Tut-
kimuksen perusteella organisaatiot ja projektipaallikot voisivat kehittdd parem-
pia kdytdntoja projektinhallintaan, jotka tukevat loppukéyttdjien motivaatiota,
oppimista ja sitoutumista uuden teknologian omaksumisessa. Erityisesti tarve
kehittaa kayttdjakeskeisida koulutusmenetelmid ja muutosjohtamisen malleja
nousi esiin keskeisind kehityskohteina.

Asiasanat: Salesforce, CRM, projektinhallinta, IT-projektit, kdyttdjakokemus
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The purpose of this study was to determine, through the experiences of project
managers, what difficulties end wusers encountered during Salesforce
implementation projects. Project managers often face various challenges in their
projects, which can be related to both technical and human factors, such as
personnel training and resistance to change. Salesforce is one of the leading CRM
systems on the market, and its versatility allows customization to meet the needs
of different organisations, but it also brings significant challenges for project
management. The study used qualitative methods and consisted of a literature
review and an empirical part. The literature review examined previous studies
and theories on CRM systems, cloud service implementation, and project
management. The empirical part involved thematic interviews that enabled the
collection of in-depth information on end-users' experiences and perspectives.
The interview data were analysed using content analysis to identify key themes
and findings. The results of the study showed that end-users' technical skills,
motivation, and participation in the various phases of the project are critical
factors for successful system implementation. End-user engagement and active
participation during the project are decisive factors in the adoption of new
technologies. The study also highlighted the importance of effective change
management and communication. It is essential for organisations to provide
ongoing support and training to end-users to help them enhance their skills in
using the system. This includes regular updates to the system and training
sessions to keep end-users informed about the latest features and best practices.
Additionally, actively listening to end-user feedback is a crucial part of the
implementation process, enabling project teams to continually improve and
adapt the system to better meet user needs. Based on the study, organisations
and project managers could develop better project management practices that
support end-users' motivation, learning, and commitment to adopting new
technologies. Particularly, the need to develop user-centred training methods
and change management models emerged as key areas for improvement.

Keywords: Salesforce, CRM systems, project management, IT projects, user
experience
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallintajdrjestelmédt (engl. Customer Relationship Management,
CRM) ovat nousseet keskeiseen asemaan nykyaikaisten liiketoimintaprosessien
tehostamisessa ja asiakassuhteiden hallinnassa. CRM-jdrjestelmien avulla yrityk-
set voivat hallita asiakastietojaan keskitetysti, mikd parantaa asiakaspalvelun laa-
tua ja mahdollistaa paremman asiakaskokemuksen luomisen. CRM-jdrjestelmit
auttavat my0s yrityksid optimoimaan myyntiprosessejaan, kehittimaan tehok-
kaita markkinointikampanjoita ja analysoimaan asiakasdataansa strategisten
pddtosten tueksi. Ndiden jarjestelmien merkitys on korostunut erityisesti digita-
lisaation ja teknologian kehittymisen myotd, kun yritykset pyrkivat hyodynta-
mé&dn teknologian tuomia mahdollisuuksia kilpailukykynsd parantamiseksi.
(Buttle & Maklan, 2019)

Salesforce on yksi markkinoiden johtavista CRM-jdrjestelmistd, joka tarjoaa
laajan valikoiman toiminnallisuuksia myynnin, asiakaspalvelun ja markkinoin-
nin automatisointiin. Tama tutkimus keskittyy Salesforce-jarjestelmén kayttoon-
ottoon ja erityisesti sithen liittyviin haasteisiin loppukayttdjien ndkokulmasta. Sa-
lesforcen monipuolisuus mahdollistaa sen rddtdloinnin eri organisaatioiden ja
toimialojen tarpeisiin, mutta samalla tuo mukanaan monenlaisia haasteita pro-
jektinhallinnalle. Onnistunut kédyttoonottoprojekti vaatii huolellista suunnittelua,
joustavuutta ja kykyd ymmartad sekd yhdistda liiketoiminnan erilaisia tarpeita ja
teknologisia vaatimuksia. Projektinhallinnan rooli on erityisen kriittinen CRM-
jarjestelmien kdyttoonotossa, silld sen avulla pyritddan varmistamaan, etta jarjes-
telmaé tukee liiketoiminnan prosesseja tehokkaasti ja saavuttaa asetetut tavoitteet
aikataulussa ja budjetin puitteissa (Kerzner, 2017). Usein CRM-jdrjestelmien
kayttoonotto kohtaa haasteita, jotka liittyvat niin teknisiin kuin inhimillisiinkin
tekijoihin, kuten henkiloston koulutukseen ja muutosvastarintaan (Aladwani,
2001).

Teknologian kadyttoonotto ei ole pelkéstddan tekninen prosessi, vaan se vai-
kuttaa merkittdavasti myos organisaation toimintaan ja henkilostoon. Loppukayt-
tdjien tekninen osaaminen, motivaatio ja osallistuminen projektin eri vaiheisiin
ovat kriittisid tekijoitd jarjestelman onnistuneessa kayttoonotossa. Aiemmat tut-
kimukset (esim. Venkatesh, Thong, & Xu, 2016) ovat osoittaneet, etta
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loppukayttdjien sitoutuminen ja aktiivinen osallistuminen ovat ratkaisevia teki-
joitd uuden teknologian omaksumisessa. Lisdksi heiddn tekninen osaamisensa ja
taustansa voivat vaikuttaa merkittdvasti sithen, kuinka helposti ja nopeasti he
pystyvat omaksumaan uuden jdrjestelmaén.

Projektipdallikoiden ndkokulmat ja kdaytdannon kokemukset voivat tuoda
esiin erilaisia haasteita ja ratkaisuja, jotka eivat valttamattd ilmene teoreettisissa
malleissa. Esimerkiksi muutosjohtamisen puutteet ja selkedn viestinndn puute
voivat heikentdd loppukéyttdjien motivaatiota ja sitoutumista. Onnistunut kayt-
toonotto vaatii muutosjohtamisen ja viestinndn tehokasta hallintaa, jotta loppu-
kayttdjat voivat ymmartdd uuden jarjestelmédn hyodyt ja tuntea osaavansa kayt-
tad sitd (Kotter, 2012).

Tamdn tutkimuksen tarkoituksena on syventdd ymmadrrystd Salesforcen
kayttoonottoprojektien erilaisista haasteista ja niiden syistd, erityisesti loppu-
kayttdjien ndkokulmasta. Tutkimus pyrkii vastaamaan seuraavan tutkimuskysy-
mykseen:

o Mitkad tekijat aiheuttavat haasteita loppukéyttdjille Salesforcen kayttoon-
otossa?

Tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta ja empiirisestd osasta, jossa
haastateltiin projektipaallikoitd, jotka ovat olleet mukana Salesforcen kayttoon-
ottoprojekteissa. Kirjallisuuskatsauksessa tarkastellaan aiempia tutkimuksia ja
teorioita CRM-jdrjestelmistd, pilvipalveluiden kayttoonotosta ja projektinhallin-
nasta. Empiirisessd osassa kerdtty data analysoitiin laadullisilla menetelmilld,
jotta saataisiin syvillisempi ymmaérrys loppukéyttdjien kokemuksista ja néke-
myksistd. Kirjallisuuskatsauksen materiaalit ja artikkelit hankittiin paddasiassa
Google Scholar -hakukoneen sekd Jyviaskyldan yliopiston sdhkoisen kirjaston
kautta. Tutkimuksessa kdytetyt avainsanat olivat: CRM, Salesforce, Project man-
agement, IT project management ja User acceptance. Ndiden avainsanojen avulla
1oydettiin tutkimuksen kannalta olennaisia artikkeleita, jotka syvensivit aihee-
seen liittyvdd ymmarrysta.

Kirjallisuuskatsauksen avulla pyrittiin luomaan kattava kuva CRM-jrjes-
telmien kdyttoonoton nykytilasta ja siihen liittyvistd haasteista. Katsauksessa tar-
kasteltiin erityisesti loppukayttdjien ndkokulmaa, silld heiddn kokemuksensa ja
palautteensa ovat keskeisid onnistuneen kayttoonoton kannalta. Aiemmat tutki-
mukset ovat osoittaneet, ettd loppukayttdjien tarpeiden huomioiminen ja heidan
aktiivinen osallistumisensa projektin eri vaiheissa parantaa merkittavasti jarjes-
telman kdyttoonoton onnistumista (Nielsen, 1993; Kujala et al., 2005).

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin teemahaastatteluina, joissa haas-
tateltiin projektipdallikoitd, jotka ovat vastanneet Salesforcen kayttoonottopro-
jekteista. Haastattelujen avulla pyrittiin saamaan syvéllisempéa tietoa siitd, mi-
ten loppukéyttdjien motivaatio ja tekninen osaaminen vaikuttavat jarjestelman
kayttoonottoon, sekd mitka tekijdt edistavit tai estdavat onnistunutta kayttoonot-
toa. Haastatteluista saatu data analysoitiin sisdllonanalyysin avulla, jotta voitiin
tunnistaa keskeiset teemat ja havainnot. Tutkimuksen tulokset tarjoavat



8

arvokasta tietoa organisaatioille ja projektipaillikoille, jotka suunnittelevat tai to-
teuttavat Salesforcen tai muiden vastaavien CRM-jdrjestelmien kayttoonottoa.
Tulosten perusteella voidaan kehittdd parempia kdytantojd ja strategioita, jotka
tukevat loppukayttdjien motivaatiota, oppimista ja sitoutumista uuden teknolo-
gian omaksumisessa. Erityisesti tutkimuksessa nousi esiin tarve kehittaa kaytta-
jakeskeisid koulutusmenetelmid ja muutosjohtamisen malleja, jotka huomioivat
loppukéyttdjien tarpeet ja parantavat heiddn valmiuksiaan kayttdd uutta jdrjes-
telmééd tehokkaasti.

Toisessa luvussa esitelldadn CRM-jdrjestelmien kayttoonottoon liittyvaa kir-
jallisuutta ja teoreettisia malleja, jotka toimivat tutkimuksen viitekehyksena. Kol-
mannessa luvussa késitellddn projektinhallintaa ja IT-projektien hallintaa, mu-
kaan lukien parhaat kdytannot ja haasteet, jotka liittyvat teknologiaprojektien to-
teuttamiseen. Neljannessd luvussa kasitellddn tutkimusongelma ja tutkimuk-
sessa kdytetyt menetelmadt. Viidennessa luvussa esitellddan tutkimuksen tulokset.
Kuudes ja viimeinen luku keskittyy tutkimustulosten pohdintaan ja yhteenve-
toon, jossa kdyddan ldpi johtopddtokset ja havainnot sekd tutkimuksen rajoitteet
ja jatkotutkimusaiheet. Taman tutkimuksen tekstin kielenhuollossa, muokkaami-
sessa ja osittaisessa kddntamisessd on hyodynnetty OpenAl ChatGPT -tekodlyso-
vellusta.



2 CRM-JARJESTELMAT DIGITAALISESSA
YMPARISTOSSA: SALESFORCE JA
PILVIPALVELUT

CRM-jdrjestelmit, eli asiakkuudenhallintajdrjestelmit, ovat kehittyneet vastaa-
maan teollistuneen maailman tarpeeseen ylldpitdd ja kehittdd asiakassuhteita,
kun henkilokohtainen vuorovaikutus asiakkaiden ja myyjien vililld on vahenty-
nyt. Teollinen vallankumous siirsi painopisteen henkilokohtaisista suhteista
kohti massatuotannon tuomia standardoituja tuotteita, mikd heikensi myyjien ja
asiakkaiden valisid suhteita ja vdhensi ymmarrystd asiakkaiden yksilollisista tar-
peista (Leigh, 2011). CRM-jdrjestelmien kehitys on pyrkinyt palauttamaan taméan
ymmaérryksen ja luo pitkdaikaisia molempia osapuolia hyodyttavia suhteita, pa-
rantaen samalla yritysten mahdollisuuksia houkutella uusia asiakkaita ja syven-
tdd olemassa olevien asiakkaiden lojaalisuutta (Buttle, 2004). CRM-jdrjestelmat
kuuluvat toiminnanohjausjdrjestelmiin, jotka kasittelevat monipuolisesti dataa
organisaation eri yksikdiden lapi. Niiden kadyttoonotto edellyttdd usein integraa-
tiota olemassa oleviin jédrjestelmiin ja niiden tdrked tehtdva on tukea yleisié liike-
toimintaprosesseja. CRM-jadrjestelmien kehittyessa niiden merkitys organisaati-
oille syvenee, mika korostaa niiden roolia strategisina tyokaluina yritysten liike-
toiminnan kehittamisessd (Markus & Tanis, 2000)

Tdssd luvussa kuvaillaan asiakkuudenhallintaa ja asiakkuudenhallintajar-
jestelmid, sekd Salesforcea ja pilvipalveluita. Ensimmadisessd alaluvussa kuvail-
laan asiakkuudenhallinnan historiallista kehitysta ja sen merkitystd nykyaikai-
sessa liiketoimintaymparistossd. Seuraavaksi kéasitelldaan CRM-jdrjestelmien roo-
lia yritysten asiakkuudenhallinnassa ja niiden evoluutiota ajan myo6td. Kolman-
nessa alaluvussa perehdytdan Salesforce-jarjestelmdn ominaisuuksiin ja sen tar-
joamiin etuihin yrityksille. Neljainnessa alaluvussa esitellddn integraatiota Sales-
force-jdrjestelmén kanssa ja niiden vaikutuksia yrityksen toimintaprosesseihin.
Viidennessd alaluvussa tarkastellaan pilvipalveluiden kédyttoonoton malleja ja
niiden merkitystd modernissa liiketoimintaympéristossa. Luku tarjoaa kattavan
yleiskatsauksen siitd, miten asiakkuudenhallintajdrjestelmét ja pilvipalvelut
muokkaavat nykyisid ja tulevia liiketoimintastrategioita, tarjoten samalla
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syvdllistda ymmaérrystd niiden teknologisista ja strategisista ulottuvuuksista.

2.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinnan synty on perdisin 1900-luvun teollisesta vallankumouk-
sesta, miké johti asiakkaiden ja myyjien henkilokohtaisten suhteiden heikkene-
miseen. Teollinen vallankumous ja massatuotanto nosti standardoidut tuotteet
keskioon, mikd johti myyjien ja asiakkaiden henkilokohtaisten vilien heikkene-
miseen. Myyjien ja asiakkaiden henkilokohtaisten vélien heikentyminen johti
myos asiakkaiden tarpeiden tunnistamisen laskuun, mitd varten asiakkuuden-
hallintajarjestelmét saivat alkunsa. Asiakkuudenhallintajérjestelmien tavoitteena
on rakentaa pitkdkestoinen molempia osapuolia hyodyttdva suhde, jonka avulla
yritykset voivat tavoittaa uusia asiakkaita sekd parantaa nykyisten asiakkaidensa
suhdetta. (Chen & Popovich, 2003)

Asiakkuudenhallinta on yksi toiminnanohjausjdrjestelmiin (engl. Enter-
prise Systems, ERP) lukeutuvista osa-alueista, joiden tarkoituksena on kasitelld
erilaista dataa ldpi organisaation eri yksikoiden. Toiminnanohjausjdrjestelmat
ovat yleensd kaupallisia tuotteita sekd niiden hankinta organisaatioissa on
yleensd ulkoistettu ulkopuoliselle toimittajalle sisdisen toteutuksen sijaan. Toi-
minnanohjausjdrjestelmien kayttoonottovaiheessa niiden asentaminen edellyttaa
useimmiten uuden toiminnanohjausjdrjestelmén integrointia organisaation mui-
hin jarjestelmiin tai tietokantoihin. Toiminnanohjausjdrjestelmien tehtdvand on
tukea yleisid liiketoimintaprosesseja, sekd niiden jatkuvan kehityksen myota or-
ganisaatioiden hyodyt ja riippuvuus niihin syvenee. (Markus & Tanis, 2000)

Asiakkuudenhallinta on maddritelty useilla eri tavoilla tieteellisen kirjalli-
suuden parissa, eikd sille ole yhtd tarkkaa méaédritelmédd. Alla olevassa Taulukossa
1, on yhteenveto erilaisista méaritelmistd suomeksi kddnnettynd. CRM-maddritel-
mit vaihtelevat sen mukaan, kuinka paljon ne painottavat teknologian roolia
asiakasvuorovaikutuksen ja prosessien hallinnassa.

Taulukko 1 Yhteenveto asiakkuudenhallinnan méaaritelmista

Tutkija(t) Midritelma

Wilson et al. (2002) Prosessit ja teknologiat, jotka tukevat koordinoidun
asiakkaan, jakelijan tai vaikuttajan vuorovaikutusta
suunnittelua, tdytantdonpanoa ja monitorointia lapi
kaikkien kanavien.




11

Gummesson (2002)

Suhteisiin, verkostoihin ja vuorovaikutukseen pe-
rustuvaa markkinointia, jossa tunnustetaan, ettd
markkinointi on upotettu myyntiorganisaation,
markkinoiden ja yhteiskunnan verkostojen koko-
naishallintaan. Se on suunnattu pitkdaikaisiin, mo-
lempia osapuolia hyddyttaviin suhteisiin yksittais-
ten asiakkaiden kanssa, joissa arvoa luodaan yh-
dessd osapuolten kesken.

Francis Buttle & Maklan
(2019)

Ydinliiketoimintastrategia, joka integroi sisdiset pro-
sessit ja toiminnot sekd ulkoiset verkot arvon luo-
miseksi ja tuottamiseksi kohdennetuille asiakkaille
voittoa tavoittelemalla. Se perustuu korkea-
laatuiseen asiakasldhttiseen tietoon ja tietotekniikan
avulla.

Frow & Payne (2009)

Monialainen strateginen ldhestymistapa, joka liittyy
parannetun omistaja-arvon luomiseen kehittamalld
sopivia suhteita avainasiakkaisiin ja asiakasseg-
mentteihin. Siihen sisdltyy tyypillisesti sopivan liike-
toiminnan tunnistaminen ja asiakasstrategiat, asia-
kastietojen hankkiminen ja levittdiminen, sopivan
segmentin rakeisuuden pé&dttaminen, asiakasarvon
yhteisluomisen hallinta, integroitujen kanavastrate-
gioiden kehittiminen sekd tietojen ja teknologiarat-
kaisujen dlykéds kdyttd parempien asiakaskokemus-
ten luomiseksi.

Kim & Mukhopadhyay
(2011)

CRM-teknologiat on jaettu kahteen kategoriaan,
CRM:n kohdistaviin (engl. targeting-related) ja tuke-
viin (engl. support-related) moduuleihin. Tukevat
CRM-jdrjestelmét sisdltavat ldheistd vuorovaiku-
tusta asiakkaiden kanssa, kun taas kohdistavat kes-
kittyvdt enemmadn tietovarastoihin, tiedon louhin-
taan ja muihin datan analysointitydkaluihin.

Edelld mainittujen tutkijoiden yhteisymmarryksen puuttuminen tarkasta asiak-
kuudenhallinnan méaritelmastd luo laajemman kuvan CRM-jirjestelmadn omi-
naisuuksista, mutta suuri médaré erilaisia maaritelmiad aiheuttaa myos vaarinka-
sityksid. Yleisimpid merkittdvid vddrinkdsityksid on rinnastaa CRM pelkéstaan
teknologiaan tai asiakkuudenhallintajdrjestelméddn. Vaikka moni CRM-teknolo-
gia toimiikin asiakkuudenhallintajédrjestelman ytimend, CRM voidaan yhtd lailla
ymmartdd kokonaisvaltaisena liiketoimintastrategiana tai toimintamallina, joka
kattaa myos myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun prosessit (Buttle, 2004).
Useimmille mééritelmille on yhteistd, ettd ne eivat perustu pelkédstdan markki-
nointiin tai teknologisiin tyokaluihin, vaan ne ottavat liséksi huomioon ostajan ja
myyjan vilisen suhteen seké strategiset ja taktiset toimenpiteet.
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2.2 CRM-jirjestelma

CRM on asiakkuudenhallintajdrjestelmé, joka on suunniteltu auttamaan yrityk-
sid tehostamaan heiddn liiketoimintaansa mahdollisimman tehokkaaksi markki-
noinnin, asiakaspalvelun, myynnin hallinnan ja tiedonhallinnan parissa (Buttle
ja Maklan, 2009). Suurimmat CRM-jdrjestelmien tarjoajat ovat Salesforce, Micro-
soft, SAP ja Oracle. Lisédksi on useita pienempid toimittajia, jotka ovat erityisen
suosittuja pienten ja keskisuurten yritysten keskuudessa, kun taas suuret yrityk-
set suosivat yleensd nditd neljdd isoa (Greenberg, 2010). CRM-jdrjestelmit tarjoa-
vat monenlaisia tyokaluja ja ndkemyksid asiakaskunnasta, ja ne auttavat seuraa-
maan asiakkaiden suorituskykyd ajan mittaan. Palveluntarjoajat mainitsevat
yleensd seuraavat CRM-jdrjestelmien hyodyt:

e Asiakassuhteiden parantaminen: Tarjoamalla yrityksille 360 asteen naky-
maén asiakkaistaan CRM-jdrjestelmdt voivat auttaa yrityksid rakentamaan
vahvempia ja yksilollisempid suhteita asiakkaisiinsa.

e Virtaviivaisemmat prosessit: CRM-jdrjestelmét voivat auttaa yrityksid te-
hostamaan myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosessejaan tarjoa-
malla tyckaluja automatisointiin, yhteistyohon ja tyonkulun hallintaan.

e Tuottavuuden tehostaminen: CRM-jdrjestelmit voivat auttaa yrityksid li-
sddmddn tuottavuutta ja tehokkuutta automatisoimalla rutiinitehtdvid ja
tarjoamalla kayttdjille selkeimmén kuvan asiakasdatasta.

e Pddtoksenteon parantaminen: CRM-jdrjestelmit tarjoavat yrityksille reaa-
liaikaisia ndkemyksid asiakaskunnastaan, jolloin ne voivat tehdé tietoihin
perustuvia paatoksid ja seurata suorituskykydan ajan myota.

CRM-alustat voivat olla tehokas tyckalu yrityksille, jotka haluavat parantaa asia-
kassuhteitaan, virtaviivaistaa prosessejaan sekd edistdd kasvua ja menestystaan.
(Salesforce, 2023 & Cloudsquare 2023)

CRM-jdrjestelmien paakayttdjind toimivat useimmiten kaikenkokoiset- ja
toimialaiset yritykset, jotka haluavat hallita vuorovaikutustaan asiakkaiden ja
mahdollisten asiakkaidensa kanssa tehokkaammin. Naissa yrityksissa CRM-jar-
jestelmien padkayttdjat voivat vaihdella tapauskohtaisesti, mutta ne sisaltavat
yleensd seuraavat kayttdjaryhmat: Myyntitiimit, jotka kayttavat CRM-jarjestel-
mid myyntiputkien hallintaan, liidien ja mahdollisuuksien seurantaan seka sisdi-
seen yhteistyohon. Markkinointitiimit, jotka operoivat erilaisten kampanjoiden
parissa, liidien ja potentiaalisten asiakkaiden seurannan parissa seka markki-
nointitoimenpiteiden tehokkuuden mittaamisessa. Asiakaspalvelutiimit, jotka
hyodyntavat CRM-jdrjestelmid asiakaspalvelukokemuksien parantamiseksi.
Asiakaspalvelukokemuksia voidaan parantaa CRM:n mahdollistaessa tehok-
kaan asiakaspyyntdjen ja -valitusten kisittelyalustan, asiakasvuorovaikutusten
selkeamman seurannan ja analysoinnin. Johtoryhmadit, joiden yleisimpid kaytto-
tarkoituksia on seurata asiakkaidensa kayttaytymistapoja sekd yrityksen suori-
tuskykyd, saavat CRM-alustojen avulla yritykselle tarkedd dataa, jonka pohjalta
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he voivat tehdd parempia pddtoksid kasvun ja menestyksen tehostamiseksi.
(DealHub, 2022)

CRM-jdrjestelmit voidaan jakaa myds kolmeen erilaiseen osa-alueeseen:
strateginen, operationaalinen ja analyyttinen. Kuvio 1 havainnollistaa kuinka
namd kolme erilaista osa-aluetta liittyvéat toisiinsa. Esimerkiksi analyyttinen
CRM tukee operatiivista CRM:&d4 toimittamalla oikeaa tietoa oikeaan aikaan eri-
laisille toimijoille ja kanaville, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa.

Strateginen CRM i Operatiivinen CRM
! Strategiaprosessin ) ) Monikanavainen | Suorituskyvyn
i kehitys Arvonluontiprosessi i integraatioprosessi . arviontiprosessi
Liiketoiminta Asiakkaan saama Asiakasseg- Ds:';kl-cr-_jfan-
strategia arvo mentin i1 ||Fyysiset ja Kanavien un:-:tapen
elinkaariar- i ||virtuaali- integroitu tulokset
B 1 S Halks ' hallinta
Asiakasstrate - analysointi |11 |[kanavat Suorituskywyn
gia Organisaation seuranta
Sdama amvo
L FUUSTS WSSOSO SRS W — i A
Tietojenhallintaprosessi

Analyyttinen CRM

Kuvio 1 Strateginen, operationaalinen ja analyyttinen CRM (Iriana & Buttle, 2007, s. 25 mu-
kaan).

Strateginen CRM. Strategisessa CRM:ssd yritykselle on tdrkedd tunnistaa, mitd
CRM-strategiaa noudatetaan, riippumatta yrityksen muusta toiminnasta, kuten
tuoteinnovaatiosta tai asiakassuhteista (Leigh, 2011). Strategisen CRM:n yti-
messd on asiakasldhtoisen yrityskulttuurin kehittdiminen. Téarkeintd on voittaa
asiakkaat puolelleen ja pitdd heidédt luomalla ja tuottamalla parempaa arvoa kuin
muut kilpailijat. Yrityksen onnistuttua omaksumaan asiakasldhtoisen kulttuurin,
voidaan resursseja kohdentaa asiakasarvon lisidmiseen parantamalla asiakasko-
kemusta ja kerdamadlld yhda enemman asiakastietoa, jota voidaan jakaa ja soveltaa
koko liiketoiminnassa. (Buttle, 2004)

Strateginen CRM sisdltda strategian muodostuksen ja arvonluontiprosessin,
keskittyen vastaamaan kysymyksiin, kuten: “milld toimialalla olemme”, “keita
asiakkaita palvelemme?” sekd “miten luomme ja toimitamme arvoa asiakkail-
lemme?” (Iriana & Buttle, 2007). Paynen ja Frowin (2005) mukaan arvonluonti-
prosessissa liiketoiminta- ja asiakasstrategiapdadtokset muunnetaan toteutusoh-
jelmiksi, jotka tuottavat arvoa seké asiakkaille ettd organisaatiolle. Arvonluonti-
prosessin ydin on asiakkaalle ja organisaatiolle tuotettujen arvojen kokonaisuus.
Asiakkaalle tuotettu arvo pohjautuu yleensd organisaation arvoehdotukseen,
kun taas organisaation saama arvo on arvonluontiprosessiin tehtyjen investoin-
tien tuotto. Organisaatiot pyrkivat taas yleensd kehittdimddn asiakkaillensa
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tarjouksia, joiden uskotaan vastaavan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia tehok-
kaammin kuin kilpailevat organisaatiot. (Iriana & Buttle, 2007)

Operatiivinen CRM. Operatiivisen CRM:n prosessit ovat vahvasti riippu-
vaisia analyyttisessi CRM:ssd hankitusta informaatiosta. Operatiivinen CRM
keskittyy virtuaalisten ja fyysisten kanavien hallintaan, joita asiakkaat ja organi-
saatio kdyttdvit viestimiseen ja asiointiin. Ndin ollen operatiivinen CRM painot-
taa liiketoiminnan asiakasldhtoisten prosessien automatisointia (Buttle, 2004).
Buttle (2004) maddéritteli operationaalisen CRM:n olevan ndkokulma CRM:ddn,
joka keskittyy suuriin automaatioprojekteihin myynti-, markkinointi- ja palvelu-
toimintojen sisdlld. Operatiivinen CRM automatisoi liiketoimintaprosessit, jotka
tukevat pdivittdisid myynti-, markkinointi- ja palvelutoimintojen tehtdvia useissa
asiakasrajapinnoissa ja kanavissa. =~ Myyntihenkiloston automaatio soveltaa
teknologiaa myyntitoimintojen hallintaan myynnin tuottavuuden optimoi-
miseksi parantamalla tiedonkulun nopeutta ja laatua parantaakseen sisdista vies-
tintdd myyntihenkiloston ja johdon vililla (Iriana & Buttle, 2007; Tan et al, 2002).

Markkinoinnin automaatio soveltaa teknologiaa markkinointiprosesseihin
auttaakseen organisaatioita hallitsemaan markkinointiohjelmiaan. Samoin pal-
veluautomaation avulla organisaatiot voivat automatisoida palvelutoimintansa,
usein tavoitteenaan asiakastyytyvdisyyden lisddminen nopeuttamalla tutkimus-
ja palautekyselyprosessejaan useiden viestintdkanavien kautta. (Tan et al, 2002)

Erilaisten kanavien integrointi toimii tarkednd motivaattorina monien ope-
ratiivisten CRM-jdrjestelmien toteutuksille. Monikanavainen integraatioprosessi
pyrkii varmistamaan asiakaskokemuksen johdonmukaisuuden ja korkean laa-
dun eri viestintd- ja tapahtumakanavissa. (Payne & Frow, 2005) Chan (2005) esitti
operatiivisen CRM:n datan koostuvan asiakasrajapinnassa olevien etulinjan asi-
akkaiden transaktiotiedoista, kuten myynti-, tutkimus-, asiakaskyselydatasta ja
muista asiakasvuorovaikutuksista. Xu ja Walton (2005) huomauttivat kuitenkin,
ettd operatiivisen CRM:n dataa on my6s yhteyskeskuksissa, ja ne ovat perdisin
kontaktien hallintatoiminnasta. Fayerman (2005) taas esitti, ettd operatiivisen
CRM:n tehokkaan toiminnan kannalta tarkeéksi dataksi muodostuu back officen
toiminnoista, kuten henkilostoresursseista ja rahoituksesta saatava data. (Iriana
& Buttle, 2007)

Analyyttinen CRM. Analyyttisen CRM:n painopiste on asiakastietojen ke-
hittdmisessd, analysoinnissa ja hyodyntdmisessd arvon parantamiseksi seké asi-
akkaalle ettd yritykselle. Analyyttinen CRM on muotoiltu asiakastietojen perus-
teella ja CRM:n ulkoinen data perustuu yleensd sisdisen asiakastietojen datan in-
tegrointiin. Payne & Frow (2005) esittdd, ettd analyyttinen CRM viittaa tiedonhal-
lintaprosesseihin, jotka pyorivét asiakasrajapintojen asiakastietojen kerdamisen,
kokoamisen ja analysoinnin ymparilla. Knox ym. (2003) mukaan tiedonhallinta-
prosessi tukee strategian kehittimisprosessia tarjoamalla tietoa markkinoiden
ominaisuuksista, joita voidaan kadyttdd asiakasstrategian kehittdmiseen, sekd
avustamaan arvonluontiprosessissa, mddrittdméaan asiakkaan elinikdistd arvoa
sekd kehittdimddn uusia tuotteita ja palveluita. (Iriana & Buttle, 2007)

Analyyttinen CRM kayttada teknologiaa asiakastietojen kerddamiseen, tallen-
tamiseen, jdrjestimiseen, tulkitsemiseen, jakamiseen ja hyddyntdmiseen.
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Asiakastietoja voidaan analysoida asiakasprofiilien ja mahdollisuuksien kehitta-
miseksi, jotka toimitetaan kosketuspisteisiin ja kanaviin parempia operatiivisia
CRM-sovelluksia varten. Asiakastiedot auttavat organisaatioita ymmaértamaan
asiakkaidensa kayttdytymistd paremmin, tekeméddn parempia kauppoja ja seg-
mentoimaan markkinansa tehokkaammin. (Iriana & Buttle, 2007)

2.3 Salesforce ja pilvipalveluympairisto

Salesforce on vuonna 1999 perustettu ohjelmistoyritys, joka on noussut tunne-
tuksi asiakkuudenhallintaohjelmistojen tarjoajana sekd Software as a Service
(SaaS) -palveluntarjoajana. Yhtio kuvailee itseddn tarjoavansa pilvipohjaisia oh-
jelmistoja, joiden tarkoituksena on auttaa yrityksid loytamaan uusia potentiaali-
sia asiakkaita, lisdédmé&an tarjousten mddrdd ja parantamaan asiakaskokemusta.
Salesforce tarjoaa Customer 360 -tuotevalikoiman, jonka avulla eri yritystoimin-
not, kuten myynti, asiakaspalvelu, markkinointi, kaupankayntija IT, voidaan yh-
distdd yhteen jaettuun asiakasndkymaddn. Taman avulla yritykset voivat vahvis-
taa suhteitaan niin asiakkaiden kuin tyontekijoiden kanssa. (Salesforce, 2022)
Pilvipalveluiden taustalla on ajatus, ettd ohjelmointia tai ohjelmistoa voi-
daan tarjota palveluna perinteisen ladattavan sovelluksen sijaan kaiken tapahtu-
essa pilvessd internetin valitykselld. Salesforce tarjoaa pilvipohjaisia CRM-ratkai-
suja, joiden ansioista se on erittdin joustava kdytettdvyytensd suhteen, sen mah-
dollistaessa kdyton missd ja milloin tahansa. Pilvipalveluiden kaytto tarjoaa mo-
nia muitakin etuja perinteisiin sovelluksiin verrattuna, kuten parempaa auto-
maatiota, yksinkertaisempaa infrastruktuuria, alhaisempia kayttokustannuksia
ja parempaa saavutettavuutta. Salesforce-tuotetta ostettaessa organisaatio mak-
saa vain tarvitsemistaan palveluista, mika alentaa kokonaiskustannuksia ja antaa
organisaatiolle mahdollisuuden ostaa vain tarvitsemansa, sen sijaan ettd joutuisi
maksamaan ylimédardisistd ominaisuuksista mitd ei tarvitse. Pilvipalveluita kayt-
tdessd organisaation ei tarvitse myodskaddn tallentaa kaikkea dataansa itse, vaan
palveluntarjoaja hoitaa datan sdilytyksen, sddstden palvelua ostavalta organisaa-
tiolta paljon tarpeetonta infrastruktuuria. (Manchar & Chouhan, 2017).
Salesforce luotiin helpottamaan kaikenlaisten yritysten arkea, sen pystyessd
adaptoitumaan yrityksen tarpeisiin toimialasta riippumatta. Salesforcen jousta-
vuus on yksi sen merkittdvistd eduista kilpailijoihinsa ndhden (Todori¢, 2023).
Salesforce tarjoaa monia etuja muihin pilviratkaisujen tarjoajiin, kuten:

e Koodittoman/matalan koodauksen alustan: Yrityskayttdjd, joka ei omista
ohjelmointitaitoja voi konfiguroida useimmat Salesforcen ominaisuudet.
Melkein kaikki Salesforcessa on konfiguroitavissa kayttamalld pelkastdaan
graafista kayttoliittymadd, jossa on raahaa ja pudota (engl. drag and drop)
-ominaisuudet, jotka tukevat uudelleen kdytettdvia komponentteja.

e Mahdollisuuden nopeaan sovellusten rakentamiseen: Tuotantovalmiiden
lilketoimintasovellusten rakentaminen Salesforcessa voidaan toteuttaa sii-
hen luoduilla tyokaluilla jopa muutamassa pdivassd, kuukausien sijaa.
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e Lisdkustannuksettomat vuosittaiset alustapdivitykset: Salesforce kehittaa
jatkuvasti SaaS- ja PaaS-tarjontaansa julkaisemalla uusia ominaisuuksia
kolme kertaa vuodessa, jotka julkaistaan automaattisesti kaikille Sales-
force-asiakkaille ilman lisdkustannuksia. Kolme merkittdvad vuosittaista
pdivitystd pitdd alustan synkronoituna alan uusimpien teknologisten omi-
naisuuksien kanssa. Lahiaikoina merkittavat uudet teknologiset pdivityk-
set ovat liittyneet tekodlyyn, lohkoketjuihin ja koneoppimiseen. (Jyori &
Hutcherson, 2021)

2.4 Salesforce-integraatiot

Salesforce tarjoaa monipuolisia integraatiomahdollisuuksia erilaisten jdrjestel-
mien, sovellusten ja palveluiden kanssa, miké tdhtda liiketoimintaprosessien te-
hostamiseen. Nama integraatiot mahdollistavat tietojen tarkkuuden ja yhtendi-
syyden parantamisen eri alustojen valilld, mikad helpottaa kdyttdjien toimintaa ja
voi potentiaalisesti lisdtd organisaation tuottavuutta. Salesforce tarjoaa kattavan
valikoiman integraatiovaihtoehtoja, jotka tukevat yritysten kykyad yhdistdd ja
hyodyntéa erilaisia tyokaluja ja jarjestelmid liiketoiminnan eri sektoreilla. Jyotija
Hutcherson (2021) korostavat tutkimuksessaan Salesforcen integraatioiden kes-
keisimpid ndkokohtia, joihin kuuluvat integraatioiden tyypit, yleiset kdyttotar-
koitukset sekd Salesforce-integraatioiden tuomat edut.

Integraatiotyypit voidaan jaotella ulkoisiin tietointegraatioihin, API-integ-
raatioihin, AppExchange-integraatioihin, middleware-integraatioihin ja markki-
nointi- ja analytiikkaintegraatioihin, mahdollistaen datan virtaviivaistamisen ja
monipuolisen liitdnndisten kdyton. Ndiden integraatiotyyppien avulla yritykset
voivat saumattomasti yhdistdd Salesforce-ymparistonsd muihin jdrjestelmiin ja
sovelluksiin, jotta tiedot pysyvit ajan tasalla ja toimivat tehokkaasti yhteistyossa.

Yleisessd kayttotarkoituksessa Salesforcen integraatioita hyodynnetddn
myynnin ja markkinoinnin automaatioon, ERP-jdrjestelmien integrointiin, asia-
kastukeen, verkkokauppaan ja sosiaalisen median vuorovaikutukseen, mika pa-
rantaa liiketoimintaprosesseja ja datan hallintaa. Ndiden integraatioiden ansiosta
yritykset voivat tarjota asiakkailleen parempaa palvelua, automatisoida manu-
aalisia tehtdvid ja optimoida resurssien kdyttod. Salesforce-integraatioiden edut
tarjoavat edelld mainittujen lisdksi myos kattavammat ndkymét asiakkaisiin ja
joustavuuden organisaation muuttuviin tarpeisiin. Tamén seurauksena yritykset
voivat tehdd parempia pddtoksid perustuen laajempaan tiedonkdyttoon, mika
voi edistdd kasvua ja menestysté liiketoiminnassa.

Integraatiot mahdollistavat myos skaalautuvuuden, joten ne voivat kasvaa
ja mukautua yrityksen kasvaviin vaatimuksiin ja dataan. Jyoti ja Hutcherson
(2021) kuitenkin huomauttavat, ettd integraatioita toteuttaessa on tarked huomi-
oida huolellinen suunnittelu, joka kasittdd myos tietoturva- ja tietosuoja-asiat.
Integraation suunnittelussa on otettava huomioon tietojen mappaus, transfor-
maatio ja validointi varmistaakseen, etté tieto siirtyy turvallisesti ja tarkasti eri
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jarjestelmien vililld. Integraation testaus on valttamédtontd ongelmien havaitse-
miseksi ja korjaamiseksi ennen kadyttoonottoa tuotannossa.

Tietoturva on integraatioprosessin kriittinen osa-alue. Sen varmistamiseksi,
ettd herkat tiedot pysyvit suojattuina, erityisesti kun niitd siirretddn eri jarjestel-
mien valilld, on tarkedd toteuttaa useita turvatoimenpiteitd. Tdahdn sisédltyy vahva
salaus, asianmukainen p&ddsynhallinta ja turvallinen tietoliikenne. Lisdksi on
valttamatontd valvoa integraatiota jatkuvasti reaaliaikaisesti ja reagoida mahdol-
lisiin turvallisuusuhkiin nopeasti. Tietoturvakaytantdja tulee myds saannollisesti
tarkistaa ja pdivittdd teknologisen kehityksen ja uusien uhkien mukaisesti. Tama
auttaa varmistamaan, ettd tiedot sdilyvit luottamuksellisina ja ettd jarjestelmien
vilinen tietoturva pysyy ajantasaisena. Tietoturvaratkaisujen kayttoonotto ja so-
veltaminen integraatioprosessissa voi olla ratkaisevan tdrkedd yrityksen tietojen
suojaamisessa ja liiketoiminnan jatkuvuuden turvaamisessa. (Jyori & Hutcher-
son, 2021)

2.5 Pilvipalveluiden kidyttoonotto ja kdyttoonottomallit

Nykypdivand markkinoilta 16ytyy valtava mééard erilaisia pilvipalveluita ja nii-
den tarjoajia, mikd korostaa sopivan palvelun valitsemisen tdarkeyttd organisaa-
tiolle. Huolella valittu palveluntarjoaja voi tuoda mukanaan lukuisia uusia tyo-
kaluja tehokkaasti toimiessaan sekd vahentdd IT-infrastruktuurin ylldpitokustan-
nuksia ja lisdtd palvelujen toimintanopeutta. Epdonnistunut valinta taas voi joh-
taa kalliiseen ja pitkittyneeseen projektiin, joka ei ehkd koskaan valmistu. N&in
ollen pilvipalveluilla voi olla merkittdva vaikutus organisaation liiketoimintaan
ja sen kehittymiseen. (Kavis, 2014)

Pilvipalvelut mahdollistavat yrityksille vaihtoehtoisen IT-hankintamahdol-
lisuuden, joka mahdollistaa paddsyn jaettuun hallinnoitavien ja skaalautuvien IT-
resurssien joukkoon vuokraperusteisesti, perinteisen hankinnan sijaan. Vuokra-
perusteinen hankinta tarkoittaa yleisesti kdytostd maksua (engl. pay-per-use) tai
tilauspohjaista maksua. Resurssit, kuten verkot, palvelimet, tallennustila, sovel-
lukset tai palvelut tarjotaan skaalautuvalla tavalla Internetin kautta ilman ettd
asiakkaalta vaaditaan pitkdaikaisia padomakustannuksia tai erityistd IT-osaa-
mista. (Shawish & Salama, 2013)

Pilvipalveluiden kadyttoonotto voidaan suorittaa erilaisten kayttoonotto-
mallien avulla, ja ndiden mallien valinta perustuu palveluiden ominaisuuksiin ja
kayttotarkoituksiin. Kayttoonottomallit voidaan luokitella julkiseen pilveen, yk-
sityiseen pilveen, yhteisolliseen pilveen ja hybridipilveen. Julkisen pilven mal-
lissa palvelun kayttooikeus on avoin kaikille kayttdjille yleisesti kdytettya web-
kayttoliittymdd hyodyntéden. Pilvipalvelun resursseja optimoidaan kayttdjien ku-
lutustarpeiden mukaisesti, ja tdimd saattaa ilmetd kayttédjille jarjestelmén hidastu-
misena, erityisesti kulutuspiikkien aikana. Resurssien optimointi pilvessa tarjoaa
asiakkaille mahdollisuuden hallita IT-kustannuksiaan tehokkaammin operatiivi-
sella tasolla ja samalla vdhent&d tarvetta tehdd suuria infrastruktuuri-investoin-
teja. On kuitenkin huomattava, ettd julkiset pilvet ovat alttiimpia
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turvallisuusriskeille verrattuna muihin pilvien kdyttoonottomalleihin, silld ne
saattavat ajoittain vaatia lisdkapasiteettia varmistaakseen kaikkien sovellusten ja
tietojen saavutettavuuden. (Ramgovind, Eloff, & Smith, 2010)

Yksityinen pilvi on suunnattu yhden organisaation sisdiseen kayttoon, ja
sen hallinta ja toiminnanohjaus voivat olla joko organisaation omassa vastuussa
tai ulkoistettuna kolmannelle palveluntarjoajalle. Organisaatio voi omistaa koko
yksityisen pilvipalvelun itse tai valita vuokrata sen ulkopuoliselta taholta. Yksi-
tyinen pilvi eroaa julkisesta pilvestd siing, ettd kaikki pilviresurssit ja sovellukset
ovat tdysin organisaation oman valvonnan alaisia, mika tarjoaa seka palveluntar-
joajalle ettd kayttdjdlle paremman hallinnan pilven rakenteesta. Tdmd parantaa
erityisesti pilven turvallisuutta ja avoimuutta. On kuitenkin tdrkedd huomata,
ettd yksityisen pilven kdytossd voi nousta esiin merkittdavid kustannuksia, ja se
saattaa vaatia ammattitaitoisen IT-henkiloston osaamista ja resursseja. (Mell,
Grance, 2011; Ramgovind, Eloff, & Smith, 2010)

Yhteisopilvi, eli community cloud, asettuu kuluttajien ndkokulmasta tar-
kasteltuna julkisen ja yksityisen pilven vilimaastoon. Se muistuttaa yksityista
pilved, mutta sen infrastruktuuri ja resurssit on suunnattu kahden tai useamman
organisaation kayttoon. (Mell & Grance, 2011) Yhteisopilvet eroavat yksityisistd
pilvistd siind, ettd niilld on yhtendisempi yksityisyyden, turvallisuuden ja sdan-
telyn kehys, joka koskee kaikkia osallistuvia organisaatioita. Zissiksen ja Lekka-
sin (2012) mukaan yhteisopilvessd pilvi-infrastruktuuri jaetaan useamman orga-
nisaation kesken, joilla on yhteiset huolenaiheet koskien tulevaisuutta, turvalli-
suusvaatimuksia, oikeuksia ja sddntojen noudattamista. Yhteisopilvi voi olla joko
organisaation omassa tai kolmannen osapuolen hallinnassa ja se voi sijaita joko
organisaation omilla tiloilla tai toimittajan palvelinsaleissa.

Yhteisopilven kayttdjilld on yhteinen péasy pilven ohjelmistoihin ja dataan.
He pyrkivit hyodyntamddn suurtuotannon etuja samalla kun pyritddn minimoi-
maan yksityisen pilven kdyttoon liittyvid kustannuksia ja julkisen pilven kayt-
toon liittyvid riskejd. (Carroll, Van Der Merwe & Kotze, 2011)

Hybridipilvet muodostavat monimutkaisemman kayttoonottomallin, silld
ne koostuvat yhdistelmésta yhdestd tai useammasta pilvityypistd, kuten yksityi-
sestd, yhteisollisestd tai julkisesta pilvestd. Jokainen pilvi sdilyttdd kuitenkin
oman itsendisen kokonaisuutensa ja on samanaikaisesti sidoksissa toisiin stan-
dardoidun tai patentoidun teknologian avulla, joka mahdollistaa sovellusten ja
tiedon siirrot eri pilvien valilld (Jansen & Grance, 2011). Monet organisaatiot ot-
tavat kdyttoon sisdisid yksityisid pilvid erityisesti kriittisen infrastruktuurin hal-
lintaa varten, mutta samalla ne saattavat kohdata tarpeita, jotka eivit ole talou-
dellisesti perusteltuja rakentaa sisdisesti.

Yritykset, joilla on sekd arkaluonteista ettd julkisesti jaettavaa dataa, suosi-
vat usein hybridipilved, koska se mahdollistaa julkisen datan ulkoistamisen jul-
kiseen pilveen samalla kun arkaluonteinen data sdilytetdan turvallisesti yksityi-
sessd pilvessd. Toinen yleinen syy hybridipilven kayttoon liittyy tilapdiseen ka-
pasiteetin tarpeeseen, esimerkiksi silloin kun yksityisen pilven resurssit ovat ti-
lapdisesti tdynnad ja tarvitaan lisdkapasiteettia julkisesta pilvestd. (Mell & Grance,
2011; Carroll, Van Der Merwe & Kotze, 2011)
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3 PROJEKTINHALLINTA

Projektit madritelldan valiaikaisiksi ponnistuksiksi, jotka pyrkivit luomaan ai-
nutlaatuisia tuloksia, kuten tuotteita, palveluita tai lopputuloksia. PMBOK-opas
(2017) korostaa projektien erottuvan jatkuvista toiminnoista niiden ainutlaatui-
suuden ja mddriteltyjen tavoitteiden ansiosta. Projektin elinkaari jaetaan vaihei-
siin, jotka helpottavat sen hallintaa ja seurantaa. Vaikka projektin suunnitelma
on perusmuodossaan lineaarinen, muuttuvat vaatimukset voivat vaatia paluuta
aiempiin vaiheisiin. Projektien viliaikainen ja ajallisesti mééritelty luonne tuo
mukanaan oppimishaasteita ja riskejd, kuten viivastyksid ja budjettimuutoksia,
jotka voivat vaikuttaa lopputuloksen laatuun ja kustannuksiin. Innovaatiot ovat
keskeisid projekteissa, jotka usein muuttavat toimintatapoja ja voivat johtaa mer-
kittaviin ldpimurtoihin tai haasteisiin (Meredith & Mantel, 2011).

Tamén luvun tavoitteena on tarjota ymmarrys projektien perusominai-
suuksista ja niiden merkityksestd projektinhallinnassa, yhdistden teoreettiset ka-
sitteet ja kdytdnnon soveltamisen. Ensimmadisesséd alaluvussa kdydaéan lapi pro-
jektin maddritelmdd ja kasitteitd. Toisessa alaluvussa esitellddn edellistd lukua
hyodyntden projektinhallintaa sekd sen vaikutusta projekteihin. Luvun péaat-
teeksi kasitellddan IT-projektien hallintaa, mikd tdaydentdd ndkemysta projektin-
hallinnan monipuolisuudesta ja sen kriittisestd roolista nykyisessa liiketoimin-
taymparistossd

3.1 Projekti

Projektin luonteen ja olemuksen ymmartdminen on keskeistd kaikessa projektin-
hallinnan akateemisessa tai kdytdannon projektinhallinnassa. Projektinhallin-
tainstituutin PMBOK-opas (2017) mddrittelee projektin parhaiten valiaikaiseksi
ponnistukseksi, jolla on tietty alku ja loppu ja joka on tehty luomaan ainutlaatui-
nen tuote, palvelu tai tulos. Tdmad maééaritelma korostaa kahta projektin keskeista
piirrettd: sen véliaikaista luonnetta ja sen ainutlaatuisuutta.
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Projektit eroavat organisaatioiden rutiinitoiminnoista. Siind missad toimin-
not ovat toistuvia ja jatkuvia ja tahtddvat liikketoiminnan ylldpitdmiseen, projektit
ovat ohimenevi ja tahtddvat tietyn tarkoituksen saavuttamiseen (PMBOK, 2017).
Esimerkiksi, kun yrityksen pdivittdistd tuotantoa pidettdisiin toimintana, uuden
tuotteen lanseeraus tai uuden tehtaan rakentaminen olisivat projekteja. Projektin
keskeinen piirre on sen mddritelty laajuus, joka madrittelee projektin erityiset ta-
voitteet, rajoitukset, ominaisuudet ja toiminnot. Laajuuden lisdksi projekteilla on
usein ennalta madritellyt resurssit, joihin saattaa kuulua talousarvioita, henkilos-
toresursseja ja tiettyjd teknologisia tyokaluja (Meredith & Mantel, 2011).

Projektin tyypillinen eteneminen on usein lineaarista, alkaen projektin tar-
peen tunnistamisesta aina sen loppuun saakka. Projektin elinkaari voidaan jakaa
eri osiin, mikd helpottaa sen seuraamista ja hahmottamista. Vaikka projekti ete-
nee suunnitellusti, on mahdollista palata aikaisempiin vaiheisiin, mikali vaati-
mukset tai tarpeet muuttuvat kesken prosessin. Yksi projektin keskeisistd piir-
teistd on sen viliaikainen luonne ja siihen liittyva méaaratty aikataulu. Tama tar-
koittaa, ettd projekti alkaa suunnitellulla aloituspdivamaéralld ja paattyy maari-
tellylld paattymispdivamadralld. Tallainen ajallinen luonne tuo mukanaan opypi-
miskdyradn, jossa tiimit voivat tarvita perehtymistd uusiin tyckaluihin tai mene-
telmiin. Liséksi ajallinen mddrittely tuo riskejd, kuten viivéastyksid tai aikarajojen
muutoksia, jotka voivat vaikuttaa projektin kustannuksiin ja lopputuloksen laa-
tuun. (Kettunen, 2009, s. 43; Meredith & Mantel, 2017)

Nykypdivan nopeasti muuttuvassa ymparistossd projektihankkeiden mer-
kityksellinen piirre on innovaatioiden jatkuva ldsndolo. Koska projektit pyrkivit
useimmiten luomaan jotain ainutlaatuista, olipa kyseessa tuote, palvelu tai tulos,
ne muuttavat normaaleja kdytdntojd ja korostavat innovatiivisuutta (Meredith &
Mantel, 2011). Tamad innovatiivinen ldhtokohta voi johtaa sekd mahdollisiin ladpi-
murtomenestyksiin ettd ennalta arvaamattomien haasteiden riskeihin. Yhteenve-
tona voidaan todeta, ettd projektin vivahteikkaan méaritelmén ja ominaisuuk-
sien ymmadrtdminen on perusta myohemmdssd projektinhallinnan maééritel-
massd.

3.2 Projektinhallinta yleisesti

Projektinhallinta on kriittinen ja moniulotteinen osa nykyista liiketoimintaympa-
ristod. Se sisdltdd jatkumon organisoituja ponnisteluja hankkeen ohjaamiseksi
sen alkuvaiheista loppuun asti, varmistaen tavoitteiden systemaattisen saavutta-
misen ajan, kustannusten ja laajuuden rajoitusten puitteissa (PMBOK, 2017).
Tdamd yhtenee Laudonin ja Laudonin (2014) médritelmédn, jonka mukaan projek-
tinhallinta sisdltdad toimenpiteitd, jotka liittyvat projektin suunnitteluun, riskien-
hallintaan, resurssien kdyton seurantaan ja raportointiin. Projektinhallinnan
myo6td haasteet ja ongelmat kyetddn havaitsemaan ajoissa ja siihen siséltyy stra-
teginen suunnittelu, riskienhallinta seka resurssien tehokas kaytto.

Jokaisen projektin keskiossad on selkedsti méaéaritelty projektiryhma. Aloituk-
sen, suunnittelun ja toteutuksen kulmakivien liséksi Silfverberg (2007) korostaa,
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ettd projekteille luodaan projektia koskeva projektiryhmd, jossa vastuualueet
sekd roolit on jaettu johdonmukaisesti. Tdmd varmistaa, ettd projektin eri vai-
heissa on vastuutettu henkiloitd, jolloin mahdollinen henkil6ston vaihtuminen ei
johda haasteisiin. Erityisesti projektipaallikon rooli korostuu; hdnen tehtavansa
on paitsi seurata projektin edistymistd, myos varmistaa, ettd projekti saavuttaa
sille asetetut tavoitteet. (Kerzner, 2017, PMBOK, 2017)

Projektinhallinnassa tdrkedd on paitsi organisaation sisdinen viestintd,
myo6s mukautuminen ulkoisiin muutoksiin. Modernissa liiketoimintaymparis-
tossd projektit ovat alttiita monille epdavarmuustekijoille, kuten teknologisille
muutoksille ja sidosryhmien muuttuville odotuksille (Schwalbe, 2015). Riskien-
hallinta kietoutuu ndin ollen koko projektin elinkaaren ldpi. Sdannolliset kokouk-
set ja dokumentaation ylldpito ovat keskeisid, jotta projekti pysyy aikataulussa ja
budjetissa. Viestintd on myos keskeistd projektipdillikon ja johtoryhman valilld,
jotta strategia ja toteutus pysyvét synkronoituna (Silfverberg, 2007).

Morris ja Geraldi (2011) korostavat tutkimuksessaan, ettd projektinhallin-
nan strateginen rooli organisaation menestyksessa ulottuu perinteisten projekti-
johtamisen rajojen yli. He eivét keskity vain projektinhallinnan teknisiin tai hal-
linnollisiin ndkokohtiin, vaan tutkivat, miten projektinhallinta voi toimia strate-
gisena vilineend organisaation laajempien tavoitteiden saavuttamisessa. Tama
lahestymistapa yhdistdd projektin- ja yrityksen hallinnan, korostaen projektin-
hallinnan kykyé toimia linkkind operatiivisen toiminnan ja organisaation strate-
gisen vision vélilld. Tutkimuksessaan he késittelivat, kuinka organisaatiot voivat
hyodyntdd projektinhallintaa projektien tehokkaan toteuttamisen lisdksi myos
strategisena tyokaluna, joka auttaa sopeutumaan ja reagoimaan markkinoiden
muutoksiin nopeasti. Projektipdallikdiden tulisikin toimia strategisen ajattelun
kehittdjind organisaatioissaan, eikd vain projektien suorittajia. Projektipadalli-
koilld onkin siis ainutlaatuinen mahdollisuus vaikuttaa organisaation strategisiin
suuntiin, silld he tyoskentelevit risteyksessd, jossa teknologia, ihmiset ja proses-
sit kohtaavat. (Morris & Gerald, 2011)

Tutkimuksessaan Morris ja Geraldi (2011) kuvaavat, ettd projektinhallinta
edellyttdd joustavuutta ja kykyd sopeutua muuttuviin olosuhteisiin, mikd on
elintarkedd nopeasti kehittyvilla ja kilpailluilla markkinoilla. He toteavat myds,
ettd projektipddllikoiden tulisi keskittyd enemmaén “pehmeisiin taitoihin”, kuten
vuorovaikutustaitoihin, muutosjohtamiseen ja neuvottelutaitoihin, jotka ovat
keskeisid projektin ja organisaation menestyksen kannalta. Namad taidot auttavat
tunnistamaan ja hyodyntamaan mahdollisuuksia, jotka voivat johtaa organisaa-
tion kestavaan kilpailuetuun. Morris ja Geraldi (2011) painottavat lopuksi, ettd
organisaatioiden on kehitettdva ja tuettava kulttuuria, jossa projektinhallinnan
periaatteet ovat syviéllisesti integroituja organisaation strategiseen ajatteluun.
Tama edellyttdd jatkuvaa koulutusta ja kehittdmistd sekd organisaation sisalla
ettd sen ulkopuolella, jotta projektinhallintakédyténteet pysyvit ajan tasalla ja re-
levantteina.
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3.3 IT-projektien hallinta

Informaatioteknologian alalla projektinhallinnan kurinalaisuus on keskeisessd
asemassa varmistettaessa, ettd projektit toteutetaan ajoissa, budjetin mukaisesti
ja ettd ne tayttavat halutut laatuvaatimukset. IT-projekti méadritelldan tilapdiseksi
hankkeeksi, jolla on selked alku ja loppu, ja jonka tavoitteena on tuottaa ainutlaa-
tuinen tuote, palvelu tai tulos, joka liittyy informaatioteknologiaan. IT-projektei-
hin kuuluu usein teknologisten jdrjestelmien tai sovellusten kehittiminen, toteut-
taminen tai pdivittiminen. Keskeisid IT-projektin ominaisuuksia ovat sen viliai-
kaisuus, erityiset tavoitteet ja riippuvuus teknisestd asiantuntemuksesta (Kerz-
ner, 2017; PMI, 2022). IT-projektinhallinta eroaa perinteisestd projektinhallin-
nasta siind, ettd se kasittelee erityisesti IT-projektien vivahteita ja monimutkai-
suuksia, joihin usein liittyy nopeita teknologisia muutoksia, suurta monimutkai-
suutta ja erityisid sidosryhmien vaatimuksia (Kerzner, 2017).

IT-projektinhallinnassa keskeinen kasite on projektin elinkaari, joka voi tyy-
pillisesti jakautua useisiin vaiheisiin: aloitukseen, suunnitteluun, toteutukseen,
seurantaan ja kontrollointiin sekd p&datosvaiheeseen. Joissakin tapauksissa pdd-
tosvaihetta voi seurata ylldpitovaihe, jossa varmistetaan jdrjestelman toimintojen
jatkuvuus ja toiminnallisuuden péivitykset tarpeen mukaan. Kaikissa IT-projek-
teissa ylldpitovaihe ei kuitenkaan ole osa projektin elinkaarta, silld projektin laa-
juus ja tavoitteet vaikuttavat sithen, miten ja missad vaiheessa pdivityksia tai ylla-
pitoa tarvitaan. Jokaisella vaiheella on oma joukko prosesseja, tyokaluja ja teknii-
koita, jotka on suunnattu projektin tavoitteiden saavuttamiseen. Esimerkiksi
suunnitteluvaiheessa IT-projektipddllikot saattavat kayttdd tyokaluja kuten
Gantt-kaavioita tai verkostodiagrammeja visualisoidakseen erilaisten toiminnal-
lisuuksien riippuvuuksia ja kestoja, kun taas toteutusvaihe saattaa sisiltaa erilai-
sia ohjelmistokehitysmenetelmid, kuten ketterdn ohjelmistokehityksen (engl.
agile software development) tai vesiputousmallin (Schwalbe, 2015).

Merkittava haaste IT-projektinhallinnassa on teknologian nopea kehittymi-
nen. Teknologian nopean kehityksen vuoksi varsinkin pitkilld IT-projekteilla on
usein riski, ettd ne kadyttavat vanhentuneita teknologioita niiden valmistuessa.
Vilttadkseen vanhentuneen teknologian kédyttoonottoa uutena IT-projektipaalli-
kot omaksuvat joustavia ja iteratiivisia menetelmid, kuten Scrum tai Kanban,
jotka mahdollistavat sdannéllisen palautteen ja mukautumisen muuttuviin vaa-
timuksiin (Highsmith, 2009). Lisdksi pilvilaskennan ja virtualisointiteknologioi-
den nousu on tuonut mukanaan uusia monimutkaisuuksia, mika edellyttdd pro-
jektipaallikoiltd osaamista dataan liittyvissd turvallisuus-, skaalautuvuus- ja in-
tegraatioasioissa (Turban et al., 2018).

Sidosryhmien viestintd ja sitoutuminen ovat myos kriittisid. IT-projektit
luonteensa vuoksi sisdltavat usein monialaisia tiimejd, jotka koostuvat kehitta-
jistd, testaajista, liiketoiminta-analyytikoista ja loppukayttdjistd. Projektin onnis-
tumisen kannalta on tdrkedd varmistaa, ettd kaikki sidosryhmét ovat tietoisia ja
sitoutuneita projektin ldpivientiin. Sdannolliset tilannekatsaukset, lapindkyva
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raportointi ja palautekeskustelut ovat strategioita, joita kdytetddn tehokkaan si-
dosryhmaviestinnan varmistamiseksi (Pinto, 2019).

Parhaista kdytannoistd huolimatta IT-projektit voivat toisinaan epdonnis-
tua tai poiketa suunnitellulta tieltd. Syitd voivat olla esimerkiksi soveltamisalan
liiallinen laajeneminen, jossa projektin tavoitteet kasvavat alkuperdisten tavoit-
teiden ulkopuolelle, teknologiset haasteet tai ennalta arvaamattomat riskit (Kap-
pelman ym., 2006). Menestyneet IT-projektipdillikot korostavatkin siksi riskien-
hallintaa, sdannollistd mahdollisten uhkien arviointia ja varasuunnitelmien laa-
timista IT-projektien hallinnassa. Maailman digitalisoituessa entisestddan, ky-
syntd pateville IT-projektipééllikoille vain kasvaa, mikéd tekee alalla toimivien
ammattilaisten jatkuvasta pdivityksestd uusimpiin menetelmiin, tydkaluihin ja
parhaisiin kdytantoihin valttamatonta.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tdssd luvussa esitellddan kdytetty tutkimusmenetelmad ja sen perustelut. Luku ja-
kaantuu kuuteen alalukuun. Aluksi avataan, miksi tutkimus toteutettiin laadul-
lisena tutkimuksena. Teemahaastattelujen kdytto tutkimusmenetelmdnd on pe-
rusteltu toisessa osassa, missd avataan menetelmdn valinnan syitd ja soveltu-
vuutta tutkimuksen kohteeseen. Kolmannessa osassa tarkastellaan tutkimuksen
luotettavuutta ja validiteettia. Neljannessd osassa kuvataan tutkimuksen suun-
nittelua ja toteutuksen eri vaiheita. Viidennessd osassa tarjotaan katsaus haasta-
teltaviin ja heiddn taustoihinsa. Viimeisessd, kuudennessa osassa, perehdytaan
aineiston analysointiin kdytettyihin menetelmiin. Tutkimuksen aineistonkerays
perustuu teemahaastatteluihin, joiden avulla syvennytddn projektipdallikoiden
kokemuksiin ja késityksiin loppukéyttdjien haasteisiin Salesforcen kdyttoonotto-
projekteissa. Taman tutkimuksen tekstin kielenhuollossa, muokkaamisessa ja
osittaisessa kddntamisessd on hyodynnetty OpenAl ChatGPT -tekodlysovellusta.

4.1 Laadullinen tutkimus

Tama tutkielma jakautuu kahteen osioon: teoreettiseen ja empiiriseen. Teoreetti-
nen osio muodostuu kirjallisuuskatsauksesta, jossa hyodynnettiin Google Scho-
lar -hakukonetta sekd Jyvéaskyldn yliopiston elektronista kirjastoa. Hakuproses-
sissa kdytettiin tarkasti madriteltyja hakusanoja, kuten "Salesforce", "CRM" ja "IT-
projektinhallinta", joiden avulla pyrittiin 16ytdmaéan relevantteja tutkimuksia tut-
kimusongelman eri ndkokulmista. Kirjallisuuskatsauksessa kaytettiin seka tie-
teellisid artikkeleita ettd kirjoja, jotka edustavat mahdollisimman hyvin viimei-
sintd tutkimustietoa IT-projektien haasteista ja parhaista kdytannoistd. Lahteiden
valinnan jdlkeen suoritettiin kriittinen analyysi, jossa pyrittiin tunnistamaan kes-
keisid teemoja ja tutkimusaukkoja, jotka ohjaavat empiirisen tutkimuksen suun-
nittelua.
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Kirjallisuuskatsauksen prosessi oli systemaattinen ja analyyttinen, ja se tar-
josi tutkijalle vankan teoreettisen perustan tutkimuksen empiiriselle osuudelle.
Kirjallisuuskatsauksen avulla voitiin tunnistaa tutkimuksen kannalta olennaiset
teemat, jotka ohjasivat teemahaastattelurungon laatimista ja empiirisen tutki-
muksen toteutusta. Lisdksi kirjallisuuskatsauksen prosessi auttoi hahmottamaan
aiemmin tutkitun tiedon kentdn ja sen mahdolliset aukot, jotta tutkimus voisi
keskittyd uuden tiedon tuottamiseen (Hart, 1998).

Laadullisen tutkimuksen merkitys Salesforce-kayttoonottoprojektien ym-
lussa. Kayttoonottoprojektien yhteydessd kayttdjien kokemukset voivat vaih-
della suuresti, riippuen esimerkiksi organisaation kulttuurista, kadyttdjan aikai-
semmasta teknologian kadyttokokemuksesta tai kdyttomukavuudesta, sekd kayt-
tdjien yksilollisistd tarpeista ja odotuksista. Laadullisen tutkimuksen avulla pyri-
tddn selvittimddn projektien erilaisia ndkokulmia ja mahdollistaa tutkittavan
(loppukayttdjien) syvallisemman ymmartamisen, sekd usein taustalla vaikutta-
vien tekijoiden havaitsemisen, kuten kayttdjien asenteiden, motivaation ja vasta-
rinnan tutkimisen (Crabtree & Miller, 1999).

Kattava kirjallisuuskatsaus on olennainen osa laadullista tutkimusta, silld
se antaa tutkijalle perustan ymmartdad tutkittavaa ilmiotd laajemmin ja syvalli-
semmin. Salesforcen kdyttoonottoon liittyvdssd tutkimuksessa kirjallisuuskat-
sauksen rooli korostuu erityisesti, kun pyritddn ymmartdamaan aiempien tutki-
musten 10ydoksid IT-projektien haasteista, kdyttdjien vastaanotosta ja parhaista
kaytannoistd. Kirjallisuuskatsauksen avulla voidaan tunnistaa tutkimuksessa ka-
siteltdvat keskeiset teemat ja kysymykset, jotka ohjaavat haastattelujen suunnit-
telua ja toteutusta. Lisdksi kirjallisuuskatsauksen pohjalta tutkija pystyy hahmot-
tamaan aiemmin tutkitun tiedon ja siten keskittyméddn uuden tiedon luontiin.
Uuden tiedon luomiseksi tutkijan taytyy pyrkid valttimadn aiemmin tutkitun tie-
don toistamista (Hart, 1998).

Tutkijan itsereflektio on keskeinen elementti laadullisessa tutkimuksessa, ja
se tulee ottaa huomioon tutkimusprosessin kaikissa vaiheissa. Itsereflektion
avulla tutkija voi tarkastella kriittisesti omaa rooliaan ja vaikutustaan koko tut-
kimusprosessin aikana, erityisesti aineistonkeruun, analyysin ja tulosten tulkin-
nan vaiheissa. Salesforce-kdyttoonottoprojekteja kasittelevassa tutkimuksessa
tutkijan itsereflektio on erityisen tdrkedd, kun otetaan huomioon tutkimuksen
konteksti ja tutkijan mahdolliset ennakko-oletukset tai -asenteet teknologiaa tai
organisaatiota kohtaan. Itsereflektion avulla voidaan varmistaa, ettd tutkimus on
mahdollisimman objektiivista ja ettd tulokset heijastavat uskollisesti tutkittavan
ilmion monimuotoisuutta ilman tutkijan subjektiivisuutta (Finlay, 2002).

Eettisyyden huomioiminen on my®6s keskeistd laadullisessa tutkimuksessa,
erityisesti kun késitellddn haastateltavien henkilokohtaisia kokemuksia ja néke-
myksid. Tutkimuksen suunnittelussa ja toteutuksessa tulee varmistaa, ettd kaikki
osallistujat ymmartavat tutkimuksen tarkoituksen, menetelmét ja mahdolliset
riskit. Liséksi on tdrkedd taata tutkimukseen osallistuvien anonymiteetti ja luot-
tamuksellisuus, jotta he voivat jakaa kokemuksiaan avoimesti ilman pelkoa ne-
gatiivisista seurauksista. Eettisten periaatteiden noudattaminen ei ainoastaan
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suojaa tutkimuksen osallistujia, vaan myos lisdd tutkimuksen luotettavuutta ja
uskottavuutta. Taméa on hyvad huomioida tutkimuksissa, joissa késitellddn arka-
luonteista tietoa, tai organisaatioiden sisdisid prosesseja ja muutoksia, kuten Sa-
lesforce-jdrjestelmén kayttoonottoa, missad tyontekijoiden ja johdon ndkemykset
voivat poiketa toisistaan (Israel & Hay, 2006).

Tdamad luku keskittyi laadullisen, kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén kayt-
toon ja sen valintaan tdhdn tutkimukseen kvantitatiivisen sijaan. Seuraavassa lu-
vussa kisitelldan tarkemmin timin tutkimuksen haastattelukeinoa, teemahaas-
tattelua, joka on kvalitatiivisen tutkimuksen alainen tutkimusmenetelma.

4.2 Teemahaastattelut

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan hyodyntdd monia eri aineistonkeruumene-
telmid, joista tdssd tutkimuksessa paddyttiin teemahaastatteluun. Teemahaastat-
telu suoritettiin puolistrukturoituna haastatteluna, tutkijan luodessa haastatte-
luiden teema-alueet, sekd ohjaavat kysymykset ennalta ennen haastatteluja. Ylei-
sesti haastattelut ovat yksi laadullisen tutkimuksen yleisimmin kéytetyistd me-
netelmistd (DiCicco-Bloom ja Crabtree, 2006). DiCicco-Bloomin ja Crabtreen
(2006) mukaan haastattelu on monipuolinen ja joustava tiedonkeruumenetelms,
joka voidaan jakaa kolmeen kategoriaan haastattelun rakenteen perusteella.
Namad kategoriat ovat strukturoimaton haastattelu, joka muistuttaa enemman
ohjattua keskustelua, strukturoitu haastattelu, jossa rakenne on hyvin tiukka ja
ennalta suunniteltu, sekd puolistrukturoitu haastattelu, joka on valittu tdiman tut-
kimuksen menetelméksi. Puolistrukturoitujen haastattelujen kaytto on keskeista
laadullisessa tutkimuksessa, silld ne mahdollistavat tutkijalle syvallisen perehty-
misen tiettyihin, ennalta maéadriteltyihin aihepiireihin. Ndiden haastattelujen
avulla voidaan tutkia yksiloiden subjektiivisia kokemuksia, tuntemuksia ja aja-
tuksia, mikd on erityisen tdarkedd monimutkaisten ilmididen, kuten yksilon tek-
nologian kdytt6onoton ymmartamisessa (Hirsjarvi & Hurme, 2008). Teemahaas-
tatteluiden avulla tutkija voi saada ainutlaatuisen ndkdkulman haastateltavien
eldmysmaailmaan, mikéd on olennaista kayttdjdlahtoisen tutkimuksen kannalta.
Haastattelujen suunnittelu ja toteutus vaativat huolellisuutta ja ennalta val-
mistautumista. Hirsjdrvi, Remes ja Sajavaara (2007) korostavat, ettd haastattelu-
rungon tulee olla joustava ja mukautettava kuhunkin haastateltavaan, jotta kes-
kustelu voi jatkua luonnollisesti ja tuottaa mahdollisimman aitoa ja syvallista tie-
toa aiheesta. Tama edellyttdd tutkijalta kykyéd luoda luottamuksellinen ilmapiiri
ja herkkyyttd seurata haastattelun kulkua, jotta voidaan tarttua spontaanisti esille
nouseviin aiheisiin ja tarpeen mukaan syventdd keskustelua. Luottamuksellisen
ilmapiirin takaamiseksi on tarkeds, ettd tutkija varmistaa haastateltavan ymmar-
tavan, miten haastattelun aikana keréttyja tietoja kasitellaan. Luottamuksellisuu-
den varmistamiseksi tdssd tutkimuksessa tutkija ilmoitti jokaisen haastattelun
alussa, ettd haastateltavien henkil6llisyyksid tai heiddn mainitsemiaan organi-
saatioita ei paljasteta tavalla, joka mahdollistaisi niiden tunnistamisen. Lisdksi
haastateltaville kerrottiin, ettd kaikki haastattelun aikana annetut tiedot, joita
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haastateltava pitdd luottamuksellisina, kasitelldan huolellisesti eikd niitd leviteta
tutkimuksen ulkopuolelle. Tamén toimenpiteen tavoitteena oli luoda haastatte-
luihin turvallinen ympéristd, jossa haastateltavat tuntevat olonsa mukavaksi ja-
kamaan kokemuksiaan ja ndkemyksidan ilman pelkoa yksityisyytensa loukkaa-
misesta.

Teemahaastattelujen teemat madariteltiin tutkimuksen teoriaosuudessa ka-
siteltyjen asiakkuudenhallintajdrjestelmédprojektien kayttoonottoon liittyvien
keskeisten haasteiden pohjalta. Tamaé teoriapohjainen ldhestymistapa varmistaa,
ettd haastattelut tarkastelevat ilmiotda monipuolisesti, sallien tutkijan syventya jo-
kaiseen 3666teemaan yksityiskohtaisesti, tutkimusintressien ja haastateltavien
mielenkiinnon mukaan (Hirsjarvi & Hurme, 2008). Tutkimuksen kannalta on
olennaista, ettd teemat ovat riittdvan avoimia, jotta haastateltavat voivat tuoda
esiin omia kokemuksiaan ja ndkemyksiddn laajasti, mika rikastaa tutkimusta uu-
della tiedolla ja erilaisilla ndkokulmilla. Haastatteluiden aikana kasitellyt teemat
ohjaavat keskustelua, ja sekd tutkija ettd haastateltavat voivat toimivat yhdessa
tarkentajina, syventden ja tismentden keskustelun aiheita. Jokainen teema-alue
kdyddan lapi haastattelun aikana, mahdollistaen vapaamuotoisen keskustelun,
joka ei ole sidottu tiukkaan rakenteeseen. Tdmd keskustelumainen lihestymis-
tapa edistdd avointa vuoropuhelua, jossa haastateltavat voivat vapaasti pohtia ja
ilmaista omia ajatuksiaan aiheeseen liittyen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2009). Lisdksi haastattelurungon suunnittelussa kdytettiin apukysymyksia tee-
mojen tukemiseen, mikd varmistaa haastattelujen sujuvan etenemisen ja tutki-
mukselle olennaisten kysymysten kattavan kasittelyn. Apukysymykset toimivat
tyokaluina, jotka auttavat tutkijaa pysyméédn keskeisissd aiheissa ja tarvittaessa
syventdmaddn keskustelua. Haastattelijan tulee varmistaa, ettd jokainen teema ka-
sitellddn huolellisesti, jotta tutkimus kattaa laajasti Salesforcen kayttoonottoon
liittyvat ndkokulmat ja haasteet.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus ja validiteetti

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus ja validiteetti ovat keskeisid arvioinnin
kohteita tieteellisessd tutkimuksessa. Luotettavuus (reliabiliteetti) viittaa tutki-
musmenetelmén toistettavuuteen ja johdonmukaisuuteen, kun taas validiteetti
(validius) kuvaa mittauksen tarkkuutta ja sitd, miten hyvin tutkimusmenetelma
todella mittaa sitd ilmiotd, jota sen on tarkoitus mitata (Kimberlin & Winterstein,
2008; Hirsjarvi & Hurme, 2008). Laadullisessa tutkimuksessa ndiden mittaami-
nen ei ole yhtd suoraviivaista kuin méaéarallisessd tutkimuksessa, silld laadullisen
tutkimuksen arvioinnit luotettavuudesta ja validiteetista ovat usein monitulkin-
taisia (Noble & Smith, 2015). Laadullisen tutkimuksen haasteista kertovassa te-
oksessaan Noble & Smith (2015) esitti, ettd lukuja ja tilastoja on huomattavasti
helpompi analysoida keskendén, mutta laadullisessa tutkimuksessa luotettavuu-
den ja validiteetin arvioinnit saattavat olla epaselvid. Yleisimmin eniten kritisoitu
osatekijd laadullisessa tutkimuksessa on sen lapindkyvyyden heikkous, tai puut-
tumattomuus.
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Tutkimuksen ldpindkyvyyden lisdédmiseksi ja ndin ollen luotettavuuden ja
validiteetin vahvistamiseksi tutkimusmenetelmit kuvataan yksityiskohtaisesti,
mikd mahdollistaisi tutkimuksen toistamisen. Tama tutkimus keskittyi Salesfor-
cen kdyttoonottoprojektien haasteisiin, ja vaikka kaikki haastateltavat kertoivat
omista kokemuksistaan, jotka liittyivit eri projekteihin. Haastatteluista voidaan
havaita yhtaldisyyksid, mutta timd johtuu haastateltavien omista arvioinneista ja
ndkemyksistd. Luotettavuuden parantamiseksi tutkimuksessa suoritettuja haas-
tatteluja harjoiteltiin, ja ne nauhoitettiin. Haastattelut toteutettiin Microsoft
Teams:in vilitykselld, sekd teknisten laitteiden toimivuuden varmistamiseksi
haastattelut nauhoitettiin myos puhelimella, mikéli teknisen ongelman takia toi-
nen tallennusvéline ei toimisi. Kaikille haastateltaville annettiin yhtenevdéiset esi-
tiedot haastattelun teemoista ja kulusta. Haastateltavia pyydettiin my6s pohti-
maan projekti etukdteen mistd tulisi haastattelussa kertomaan, jotta haastattelu
saadaan pidettyd sujuvana.

Validiteetin osalta oli tarkedd, ettd haastateltavat edustivat tutkimuksen
kannalta relevanttia kohderyhmaii ja ettd haastattelukysymykset olivat oikeita.
Haastattelurunko ja siihen liittyvit kysymykset perustuivat kirjallisuuskatsauk-
seen, ja tutkijan omaan pohdintaan aiheesta. Tutkimuksen ohjaaja tarkasti lopul-
lisen haastattelurungon ennen haastatteluja. Hirsjdrvi ja Hurmeen (2008) mu-
kaan haastatteluissa on aina riskina tutkimuksen kannalta eparelevantin materi-
aalin syntyminen. Epdrelevanttia materiaalia pyrittiin valttimdan haastattelui-
den aikana pysymailld tiiviisti teemojen ja kysymysten ddrelld, ohjaten keskuste-
lua tutkimuksen kannalta merkityksellisiin suuntiin.

4.4 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tutkimus alkoi kirjallisuuskatsauksen kirjoittamisella, jonka tavoitteena oli hah-
mottaa Salesforcen kayttoonottoprojektien keskeisid teemoja ja haasteita. Kirjal-
lisuuskatsauksen jdlkeen siirryttiin suunnittelemaan metodologista ldhestymis-
tapaa, keskittyen erityisesti haastattelurungon ja teemojen muodostamiseen.
Haastateltaviksi paadyttiin valitsemaan osa Ceili Oy:lla tyoskentelevista projek-
tipdallikoistd, joilla oli kokemusta Salesforcen kayttoonottoprojektien johtami-
sesta. Haastateltavat projektipadillikot tyoskentelevit padosin projektien johtajina,
mutta saattavat toimia paikoittain konsultin tai arkkitehdin roolissa joissakin
projekteissa. Haastatteluiden laajuuden ja tutkimuksen laadukkuuden varmista-
miseksi, projektipaallikoitd haastattelut rajattiin vain heiddn johtamiin projektei-
hin.

Haastattelurungon luominen aloitettiin maérittelemalld teemoja kirjalli-
suuskatsauksen pohjalta tehtyihin havaintoihin. Tutkimuksessa kaytetyiksi tee-
moiksi valikoituivat: projektin tausta ja laajuus, kadyttdjien tausta ja tekninen
osaaminen sekd kayttdjien koulutus ja kdayttoonotto. Ohjaavat kysymykset luo-
tiin mahdollisimman avoimiksi, jotta aihealueista voitaisiin saada mahdollisim-
man kattava kasitys. Kysymykset pyrittiin esittdimddan mahdollisimman



29

neutraalisti, jotta ne eivit pohjusta negatiivista tai positiivista nikokulmaa haas-
tateltavalle.

Haastattelurungon luomisen yhteydessa otettiin yhteyttd haastateltaviin ja
sovittiin haastatteluiden ajankohdat. Haastattelut padtettiin toteuttaa yksilohaas-
tatteluin, silld Hirsjarven ja Hurme (2008) mukaan yksilohaastattelu on sek ylei-
simmin kédytetty haastattelumenetelma ettd helpoimmin hallittava aloittelevalle
haastattelijalle. Taméa haastattelumenetelmén valinta perustui erityisesti sen
helppokayttoisyyteen. Yksilohaastatteluiden avulla arvioitiin saavutettavan kat-
tavammin ja syvallisemmin haastateltavien henkilokohtaiset mielipiteet, verrat-
tuna ryhmahaastatteluihin, joissa kaikkien osallistujien ndkemykset eivét valtta-
mittd padse yhtéldisesti esille. Huomioiden tutkimuksen tavoitteen selvittdd yk-
sittdisten projektipdallikdiden ndkemyksid ja kokemuksia Salesforcen kayttoon-
ottoprojektien haasteista, oli olennaista, ettd jokaisen haastateltavan yksilolliset
kokemukset ja mielipiteet tulisivat esille haastatteluissa.

4.5 Haastateltavat

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittid, millaisia haasteita Salesforcen
CRM-jdrjestelméan kayttoonotto aiheuttaa loppukéyttédjille erilaisissa kdyttoonot-
toprojekteissa. Haastateltavien valinta perustui heiddn kokemukseensa projekti-
paéllikkoind Salesforcen kdyttoonottoprojekteissa Ceili Oy:1l4, jotta tutkimuk-
sesta saataisiin monipuolinen ja kattava. Kaikkiaan viiden haastateltavan kerto-
mien projektien taustat vaihtelivat merkittdvasti toimialan ja Salesforcen kaytto-
kokemuksen suhteen, mika lisdsi aineiston monimuotoisuutta ja antoi syvalli-
semman ymmarryksen kdyttoonottoprojektien erilaisista haasteista.

Jokainen haastateltava toimi Ceili Oy:ssd projektipddllikon roolissa ja oli
johtanut vahintddn kolmea Salesforcen kdyttoonottoprojektia. Haastatteluiden
kestot vaihtelivat 34 minuutista 50 minuuttiin, mikd mahdollisti perusteellisen
keskustelun kunkin projektipaallikon kokemuksista. Haastattelujen laadun var-
mistamiseksi ja haastattelutilanteiden tehostamiseksi jokaiselle haastateltavalle
toimitettiin etukdteen teemarunko ja ohjaavat apukysymykset. Lisdksi haastatel-
tavia pyydettiin pohtimaan etukdteen heiddan vetamiddn projekteja ja niissad koh-
dattuja haasteita. Tdméa valmistelu auttoi keskittamddn haastattelujen keskuste-
lut olennaisiin teemoihin ja paransi keskustelujen sujuvuutta.

Haastattelukutsujen lahettdmisessd hyodynnettiin Microsoft Teams -alus-
taa, mikd mahdollisti tehokkaan ja sujuvan yhteydenpidon potentiaalisten haas-
tateltavien kanssa. Kaikki haastattelut sovittiin yhden pdivan aikana ja toteutet-
tiin intensiivisesti kahden viikon ajanjaksolla, keskittyen yhteen viikkoon, mika
takasi tutkimuksen ajallisen tiiviyden ja haastateltavien kokemusten ajankohtai-
suuden. Taulukossa 2 on esitetty haastatteluihin osallistuneiden henkildiden tie-
dot. Taulukko on laadittu haastateltavien mychempid viittauksia varten.

Taulukko 2 Haastatteluiden tiedot
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Haastateltava & projekti Haastattelun kesto
A 33:59
B 47:22
C 39:58
D 49:53
E 49:20

4.6 Aineiston analyysi

Tdssd alaluvussa esitellddn tarkemmin tutkimuksen aineistonkeruun jilkeistd
haastatteluiden litterointia ja analysointia. Aineiston kasittely alkoi haastattelu-
jen litteroinnilla, jossa hyodynnettiin Microsoft Wordin sanelutoimintoa. Tama
menetelmd mahdollisti haastatteluiden tarkan litteroinnin, joka on ensiarvoisen
tarkedd laadullisen aineiston analysoinnin kannalta (Hirsjarvi & Hurme, 2008).
Wordin suorittaman litteroinnin tarkkuuden varmistamiseksi haastattelut kuun-
neltiin 1dpi uudelleen, ja mahdolliset virheet korjattiin manuaalisesti oikeaan
muotoon. Litterointiprosessissa kiinnitettiin erityistd huomiota sanelun tarkkuu-
teen ja haastatteluiden sisédllon toistamiseen. Tallenteiden litterointi toteutettiin
saman viikon aikana haastattelujen paattymisestd. Litteroinnin aikana huomioi-
tiin ja korjattiin mahdolliset sanelun virheet, ja tekstin rakenne muokattiin selke-
dksi ja ymmarrettavaksi.

Kun haastattelut oli litteroitu, aloitettiin tutkimuksen aineiston analysointi.
Tassd vaiheessa keskeisend tavoitteena oli aineiston struktuurin selkeyttdminen
ja olennaisimpien tietojen tiivistiminen mielekkddseen muotoon, joka palvelisi
tutkimuksen tarkoitusta parhaiten. Analyysi toteutettiin aineistoldhtoisen sisal-
l6nanalyysin avulla, mikd on Tuomen ja Sarajdrven (2018) mukaan erityisesti
aloitteleville laadullisen tutkimuksen tekijdille suositeltava menetelmd. Tama
analyysitapa on suosittu, silld se sallii tutkimusaineiston itsensd ohjata analyy-
siprosessia. Analyysiprosessi ohjautuu itsestddan, kun tutkija ei ldhde liikkeelle
tiukoilla ennakkokaésityksill4 siitd, mitd aineistosta tulisi 16ytdd, vaan antaa mah-
dollisuuden aineiston sisdltamalle uusille ilmidille. Analyysin keskitssa oli ai-
neiston selkeyttdminen ja keskeisten tietojen esiin tuominen, tarkoituksena tuot-
taa ymmarrettdva ja selked kokonaisuus tutkitusta aihealueesta. Analyysiproses-
siin sisdltyi aineiston systemaattinen ldapikdynti, jossa teemat ja alateemat eritel-
tiin ja jdrjesteltiin loogisesti, tarjoten ndin vankan perustan tutkimustulosten poh-
dinnalle ja johtopadtosten vetdamiselle.

Induktiivisessa sisdllonanalyysissd, jota tdssd tutkimuksessa kaytettiin, ai-
neiston itse ohjaa teemojen ja kategorioiden muodostumista, mikéa tekee proses-
sista aineistoldhtoisen. Analyysi koostui kolmesta keskeisestd vaiheesta:



31

redusoinnista, klusteroinnista ja abstrahoinnista, kuten Tuomi ja Sarajdrvi (2018)
kuvaavat. Redusointivaiheessa erotettiin tutkimukselle olennainen tieto, minka
jilkeen klusterointivaiheessa samankaltaiset tiedot ryhmiteltiin yhteen, luoden
selkeitd luokkia ja alaluokkia. Taméa auttoi hahmottamaan aineiston keskeiset
teemat. Abstrahointivaiheessa puolestaan johdettiin aineistosta laajempia kasit-
teitd ja teemoja, jotka kuvasivat tutkitun ilmion ydintd ja tukivat tutkimustulos-
ten ymmarrystd ja tulkintaa (Tuomi & Sarajarvi, 2018.).



32

5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassd luvussa esitellddn haastatteluista saadut 16ydokset ja niiden pohjalta teh-
dyt johtopéddtokset liittyen Salesforcen loppukéyttdjien kohtaamiin haasteisiin
kayttoonottoprojektien aikana. Luku jakautuu kolmeen osa-alueeseen, jotka vas-
taavat tutkimuksen apukysymyksiin. Ensimmdinen ja kolmas osio kasittelee
apukysymysten mukaisia teemoja, kun taas toinen osa-alue laajentuu teeman
apukysymysten ulkopuolelle. Haastatteluista nousi esiin loppukéyttdjien moti-
vaation merkitys uuden jdrjestelmdn kdyttoonotossa, mika késitellddn toisessa
osiossa loppukéyttdjien taustojen yhteydessd. Ensimmadisessd osiossa tarkastel-
laan projektien taustoja ja toteutustapoja sekd mahdollisia projektinhallinnan
haasteita. Tamaén jdlkeen siirrytddn loppukéyttdjien tekniseen taustaan ja osaami-
seen. Kolmannessa osiossa keskitytddan loppukayttdjien koulutukseen ja jérjestel-
man testausprosesseihin.

5.1 Projektien tausta ja toteutustapa

Projektien taustat ja toteutustavat Salesforce-kdyttoonotossa vaihtelivat merkit-
tavasti organisaatioiden, projektien laajuuden ja niissa sovellettujen metodologi-
oiden mukaan. Jokaisessa haastattelussa kdvi ilmi, ettd projektien onnistuminen
riippui suurelta osin siitd, kuinka hyvin kdyttoonotto suunniteltiin ja miten laa-
jasti loppukayttdjdt ja sidosryhmat osallistettiin prosessiin alusta alkaen. Projektit
toteutetaan lahtokohtaisesti Scrum-mallin tyylisesti, Ceili Oy:n projektiryhméan
ja asiakasorganisaation sopiessa ominaisuuksista palavereissa jonka jdlkeen pro-
jektiryhma toteutti sovitut ominaisuudet asiakkaan Salesforce-organisaatioon
ennen seuraavaa palaveria. Seuraava palaveri alkoi projektiryhmén toteutuksen
esittelylld sekd muutosehdotusten esittamiselld, jonka jalkeen siirryttiin maarit-
telemddn jdrjestelmédn seuraavaa ominaisuutta. Loppukayttdjilla on mahdolli-
suus kdydd testaamassa heille tehtyd Salesforcea ensimmadisen toteutuksen jal-
keen, jonka pohjalta loppukéyttdjiat saavat antaa muutosehdotuksia.
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Haastateltava A:mn projektissa toteutettiin organisaation ensimmadinen
CRM-jdrjestelmd, jota edelsi loppukéyttdjien manuaalinen ja henkilokohtainen
muistiinpanojen tekeminen asiakastietojen ja myynnin hallintaan.

Haastateltava A: “Organisaation myyntitapa oli vanhanaikaista, ja ainoana syyné Sa-
lesforceen siirtymiselle vaikutti olevan myyntijohtajan aikaisempi kokemus CRM:std”

Myyntijohtaja osasi kuitenkin vetdd projektia A asiakkaan puolelta hyvin, mutta
ongelmaksi ilmeni loppukéyttdjien puuttuminen projektin aikana toteutetuista
palavereista, minké takia palaute projektiryhmille jdi puuttumaan loppukaéytta-
jiltda. Myyntijohtaja itse kdvi vilkaisemassa toteutettua jdrjestelmdd projektin ai-
kana, sekd osasi antaa muutamia muutosehdotuksia.

Haastateltava B:n projektissa organisaatio oli aiemmin kayttanyt Salesfor-
cea vain rajoitetusti, eikd sitd ollut aiemmin hyodynnetty asiakkuudenhallin-
nassa. Projektin padtavoitteena oli korvata useat eri toiminnanohjausjdrjestelmat,
joita loppukayttdjat kayttivat, yhdelld yhtendiselld CRM-jdrjestelmalld - Salesfor-
cella. Asiakasorganisaatio esitti toiveen, ettd he hoitaisivat itse sekd loppukaytta-
jilen koulutukset ettd tarvittavat integraatiot vanhasta jdrjestelmdstd uuteen.
Tama ldhestymistapa johti kuitenkin haasteelliseen tilanteeseen projektin loppu-
vaiheessa, kun loppukayttdjdt joutuivat kdyttamadan kahta CRM-jdrjestelmdd rin-
nakkain. Integraatioiden puute vanhan ja uuden jdrjestelman vililld aiheutti sen,
ettd loppukdyttdjdat joutuivat pdivittdimdan ja ylldpitdimadn asiakastietoja kah-
dessa eri jarjestelmdssd samanaikaisesti, mika lisdsi tyomaddrad ja vahensi jarjes-
telméan kayttoonoton tehokkuutta.

Haastateltava B: “Projekti erosi normaalista Scrum-mallisesta toteutuksesta siind, ettei
loppukayttdjaporukkaa aktivoitu projektin aikana, vaan korporaatiosta tuli vaatimus,
ettd raportointia varten tarvitaan KPI (suoritusindikaattorit) numeroita, joten toteutta-
kaa Salesforce niiden pohjalta ja ottakaa se kdyttoon.” Loppukayttdjind toimineet
myyntijohtajat osallistuivat palavereihin ldhinnd satunnaisina vierailijoina, ilman sy-
vempdd vaikutusmahdollisuutta toteutukseen, projektipddllikon raportoiman mu-
kaan.

Loppukayttdjat eivit padsseet asiakasorganisaation puolesta mukaan suunnitte-
lupalavereihin, milloin heiddn dédnténsad ei saatu lainkaan esille projektin aikana.
Suunnittelupalaverit toteutettiin asiakasorganisaation IT-henkiloston kanssa,
jotka eivat tunteneet kunnolla haastateltavan mukaan organisaation myyntipro-
sessia.

Haastateltava C:n kertomassa projektissa asiakasorganisaatiolle toteutettiin
normaalin Salesforcen CRM-jdrjestelmén lisdksi tarjoustyokalu, mihinkd integ-
roitiin asiakkaan tuotekatalogi, joka sisélsi useita tuhansia tuotteita. Asiakasor-
ganisaatio koostuu monesta erillisestd yksikostd jotka haluttiin saada Salesforcen
alle. Erilliset yksikot, joita loppukayttdjdat hoitavat tekevat Salesforcen kautta tar-
jouksiaan eri asiakkailleen. Loppukaéyttdjdt saattoivat hoitaa useamman kuin yh-
den yksikon myyntid. Projekti toteutettiin normaalin sprinttimallisesti, sekd pro-
jektin aikana pidettyihin palavereihin osallistui asiakkaan puolelta myyntijohtaja
sekd yksi loppukdyttdjistd. Projektin toteutuksena aikana haasteeksi nousi
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myyntivaiheessa tehty “heppoinen” tarvearviointi, miké johtui projektipaallikon
mielestd kommunikaatio ongelmista asiakkaan kanssa. Asiakkaan lopullinen
tarve jarjestelmdd kohtaan ilmeni lopulta huomattavasti monimutkaisemmaksi,
eikd asiakas ollut itsekkddn osannut maéaritelld sitd alun perin tarpeeksi laajasti.

Haastateltava C: “ Asiakas ei ehkid osannut kertoa meille, ettd mitd he ovat oikeasti ha-
luavat ja meille tuli aika isona ylldtyksend se, sen projektin aikana. Jonka takia se pro-
jekti my0s venyy ja sitten tavallaan se olisi pitanyt ldhtokohtaisesti ehka tehda eri ta-
valla se tekninen ratkaisu, mutta tavallaan siind vaiheessa, kun me tajuttiin, niin
homma oli jo niin pitkalld, ettd sitéd oli turha ldhted peruuttamaan.”

Projektissa C ilmenneiden monipuolisten tarpeiden sekd projekti- ja myyntiryh-
mien védlisen kommunikaatiohaasteiden vuoksi toteutettua jarjestelmédd joudut-
tiin useasti muokkaamaan, mika aiheutti viivastyksid ja lisikustannuksia projek-
tin toteutuksessa. Parempi kasitys asiakkaan todellisista tarpeista jarjestelmalle
ja sen toiminnoille jo hankkeen alkuvaiheessa olisi voinut valttdad turhat muutok-
set ja uudelleentekemiset, tehden projektin kulusta tehokkaamman ja itse projek-
tista kustannustehokkaamman.

Projektissa D asiakkaalle toteutettiin normaalin Salesforcen CRM:n lis&ksi
myos laskutusintegraatio, sihkoinen allekirjoitus seka asiakaspalvelun hallinta-
tyokalu olemassa olevien asiakkaiden palvelemista varten. Projektin kayttoon-
otto suunniteltiin sisdltdmé&an kaikki ominaisuudet samanaikaisesti. Asiakasor-
ganisaatiolla oli aikaisemmin kdytdssd myyntivetoinen tietojdrjestelmd, jota ha-
luttiin laajentaa CRM-jédrjestelmaén tasolle. Projekti toteutettiin normaalin Scrum-
periaatteen mukaan. Projektin aikana kdytyihin palavereihin osallistui paljon
myyntipuolen henkil6stéd, mutta asiakaspalvelun hallintatyokalun loppukayt-
kuvasi projektin motiivia enemmin johdon paattamaksi, jotta saataisiin moni-
kayttoisempi jarjestelmd, joka mahdollistaisi myynnin lisdksi my6s raportoinnin,
eikd niink&dan keskittynyt loppukayttdjien tarpeisiin.

Haastateltava D: “Palavereihin osallistuva ydinryhma oli myyntipuolta, tai niiden joh-
toa ja ehka se haaste oli siind ettd niilld (myyntipuolella) ei ollut ehkd semmoista ko-
konaiskuvaa siitd asiasta (asiakaspalvelutoiminnoista). Né&a tietyt ihmiset oli siind kai-
kessa mukana, mutta sitten joihinkin yksittdisiin palavereihin tuli mukaan joku talous-
hallinnon ihminen tai olemassa olevan asiakkuuden hoitamiseen keskittyva henkilo,
mutta niilld taas ei ollut kokonaiskuva hallussa, tai miten se projekti heitd koskettaa.”

Erilaisten loppukayttdjaryhmien edustajien puuttuminen mééarittelypalavereista
nousi esiin haasteena projektin toteutusvaiheessa, erityisesti kun myéhemmin
projektissa alettiin suosia vanhan jarjestelmén pohjalta tehtyja ratkaisuja uuden
jarjestelméan kdyttoonoton sijaan.

Projektissa E asiakasorganisaatiolla oli jo ennestédan ollut kdytossa Salesfor-
cen CRM vuoden verran, jonka pddlle haluttiin toteuttaa Salesforce CPQ (engl.
Configure Price Quote) yksittdisend lisdosana korvaamaan heiddn entinen tar-
jouksentekotyokalunsa. CPQ on tarjouslaskennan ja  hinnoittelun
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automatisointityokalu, jonka avulla loppukéyttdjat luovat monipuolisen ja tar-
kalle tasolle menevén tarjousdokumentin asiakkailleen. Projekti toteutettiin nor-
maalisti Scrum-periaatteen mukaan seka projektin aikana kaytyihin palavereihin
ajalle, mutta se venyi lopulta noin vuoden pituiseksi. Yhtend syynd projektin ve-
nymiselle projektipaallikko E piti CPQ lisdosan ollessa my0s projektiryhmalle
uusi ominaisuus.

Haastateltava E: “Me ei olla ihan tiedetty tarkalleen, ettd miten sitd (CPQ:ta) kdytetdan
ja mitkd on sen mahdollisuudet ja heikkoudet. Niin se on toki ollut jo ensimmdinen
niinku tai hyvin haastava lahtokohta sille projektille.”

Projekti E korostaa projektinhallinnan ndkokulmasta perusteellisen valmistautu-
misen ja suunnittelun tarkeyttd, erityisesti kun otetaan huomioon loppukaytta-
jien aikaisempi Salesforce-kokemus. Asiakasorganisaation tarve erityisen moni-
puoliseen ja tarkalleen méériteltyyn tarjousdokumenttiin teki CPQ:n toteuttami-
sen alustalle haasteelliseksi, mika edellytti tarkkuutta ja huomattavia resursseja
Projektien erilaiset poikkeavuudet, joita haastateltavat ovat tdssd kappa-
leessa maininneet, ovat merkattu taulukkoon 3. Lisdksi loppukayttdjien osallis-
tuminen projektin aikana kéytyihin palavereihin on merkitty omalle kohdalleen.
Projekteissa A, B ja D tekninen toteutus ei luonut suurempia ongelmia projektin
kululle, vaan niissd suurimmaksi haasteeksi nousi loppukdayttdjien heikko osal-
listuminen tai puuttuminen jdrjestelmédn maédrittelypalavereista. Projektissa C ja
E haasteeksi ilmeni puutteellinen myynti- tai projektiryhmén ja asiakasorgani-
saation kanssa kdyty projektin méaarittely. Lisdksi projektissa E esille nousi my6s
haasteena projektiryhmén kokemattomuus heiddn toteutettavasta tyokalusta.

Taulukko 3 Tiivistelmd projektien taustatiedoista

Pro- Projektin lisitoteutukset normaalin | Loppukivttijien osallistuminen
jekti Salesforcen CRM:n lisiksi projektin aikana kiaytyihin pala-
vereihin
A Integraatio ERP-jdrjestelmddn, ny- | Eivét osallistuneet
kyisten asiakkaiden tietojen siirtami-
seen
B Normaali Salesforce Sales Cloud Eivit osallistuneet
C Tarjoustyokalu mihinkd integroitiin | Yksi loppukéyttdjda mukana pala-
asiakkaan tuotekatalogi, joka sisdlsi | vereissa
useita tuhansia tuotteita
D Laskutusintegraatio, sdhkoinen alle- [ Osa loppukayttdjaryhmasta
kirjoitus sekd asiakaspalvelutoiminto | (myynti) osallistui hyvin, mutta
asiakaspalvelupuoli jdi puuttu-
maan
E Salesforce CPQ (Tarjouslaskennan ja | Osallistui useampi
hinnoittelun automatisointityokalu)
sekd hyvin monipuolinen ja tarkalle
tasolle menevi tarjousdokumentti
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5.2 Loppukiyttdjien tekninen tausta, osaaminen ja motivaatio

Haastateltava A toi esiin, ettd projektin loppukayttdjat olivat tyoskennelleet yri-
tyksessd pitkddan, mikd oli johtanut heiddn vakiintuneisiin toimintatapoihinsa.
Haastattelusta kavi ilmi, ettd loppukayttdjille ei ollut selkedsti viestitty jarjestel-
méan kdyton syitd tai sen hyotyjd, vaikka myyntijohtaja olikin selvésti sitoutunut
jarjestelman kayttoonottoon. Projektipddllikon mukaan ongelmia aiheutti asiak-
kaan sisdisen 'myymisen' puute sekd muutosjohtamisen heikkous asiakasorgani-
saation puolelta. Tdma johti siithen, ettd loppukayttdjat eivdt ymmartaneet tai
ndhneet uuden jédrjestelmén hydtyjd. Muutosjohtamisen haasteiden ja vanhojen
rutiinien ohella loppukayttdjdt kokivat uuden jarjestelmén lisdtyond. Projekti-
paaéllikon havaintojen mukaan loppukayttdjien tietotekninen osaaminen oli van-
hentunutta, mikd ilmeni muutosvastarintana. Tama hidasti jarjestelmédn omaksu-
mista ja saattoi kasvattaa teknostressid sekd vahentdd motivaatiota uuden oppi-
miseen.

Haastateltava B ei osannut kommentoida loppukéyttdjien teknistd taustaa
tai osaamista. Loppukéyttdjien tausta jdi tuntemattomaksi, kun he eivit olleet
osallisena projektin toteutukseen. Haastattelusta ilmeni kuitenkin, ettd loppu-
kayttdjien motivaatio kayttdd jarjestelmdd on kuitenkin todennékdisesti heikko
muutosjohtamisen puutteellisuuden takia.

Haastateltava B: “Todenndkdisesti tédlld hetkelld se (motivaatio kdyttdd jarjestelmad)
on ainakin huono, tai ainakin ne ketka sitd yllapitdaa (kdyttavét) niin seon niinku yli-
maédrdinen jarjestelma heille. He ylldpitdd sitd vaan toteuttaakseen sen (johdon asetta-
man) raportointivaateen, ettd kylld sen (motivaation) néki loppupalavereissakin jo,
naki ettd se motivaatio kayttad jarjestelméa on huono.”

Haastateltava B: “Ongelmana Johdon sitoutumisen puute, sekd perinteinen muutos-
hallinnan haaste, tai tdssd tapauksessa sen puute. Tai mitd me juteltiin IT-puolen
kanssa, niin heiddn kautta se viesti oli sama, ettei sitd (muutosjohtamista) ole tehty
juurikaan”

Vaikka jdrjestelméd ei osoittautunutkaan kohdeyksikon loppukayttdjille kovin
hyoddylliseksi, se palveli hyvin paria muuta yksikkod eri maissa. Nama tyytyvai-
set yksikot eivit aiemmin olleet kdyttdaneet minkddnlaista CRM-jdrjestelmaa.
Projektissa C loppukéyttdjien kokemus CRM-jdrjestelmisté oli padosin ole-
maton, ja heiddn tekninen osaamisensa vaihteli laajasti. Projektipaéallikké mai-
nitsi, ettd osan loppukéyttdjistd kanssa hdn joutui aluksi kdymédan lapi “perus
tietokoneenkdyton oppeja”, kuten kopiointitoiminnon pikandppdintd. Projekti-
paallikon arvion mukaan noin 20 % kayttéjista koki jarjestelmén kayton helpoksi
ja selkedksi, 50 % tarvitsi jonkin verran tukea sen kdyttoon ja loput 25-30 % ei
hédnen arvionsa mukaan vieldkdan, kuukausien opettelun jdlkeen, hallitse jarjes-
telman kayttod taysin. Jarjestelmdn kayttod hankalana pitavat loppukayttdjat ko-
kivat merkittdvdd teknostressid ja olivat motivoitumattomia oppimaan uutta.
Projektipddllikon mukaan tamad johtui osittain loppukdyttdjien idstd ja
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lahenevéstd eldkoitymisestd, minkd vuoksi uuden teknologian opettelu ei ndyt-
taytynyt heille mielekkdana.

Haastateltava C: “Md sanoisin, ettd niiden (loppukéyttdjien) motivaatio oli yleisesti
hyvéd, he ymmarsi miksi sitd tehddan. Ne anto hyvid kommentteja siitd jarjestelmésta
ja heilld se kadyttoonottokin onnistui ihan hyvin, ettd kylldhdn ne niinku néki sen tar-
peen. Ehké siind niinku haasteena tuli se, ettd se projekti mitd me oltiin alunperin
myyty ja ajateltu muutti muotoaan aivan tdysin sen projektin aikana. Eli me, eikd asia-
kas oltu tarpeeksi hyvin siind myyntivaiheessa ymmadrretty sitd mitd he oikeasti ha-
luavat. Eli asiakas ei ehké osannut kertoa meille, ettd mitd he on oikeasti haluavat (jar-
jestelmaltd) ja meille tuli aika isona ylldtyksend se, sen projektin aikana. Jonka takia se
projekti myos venyy ja sitten tavallaan se olisi pitanyt ldhtokohtaisesti ehka tehda eri
tavalla se tekninen ratkaisu”

Projektissa D loppukaéyttdjilld oli kokemusta edellisestd tietojdrjestelmaéstd,
mutta Salesforcen kaytto oli heille uutta. Vaikka Salesforcen kayttotarkoitus ei
teknisesti tuottanut loppukayttdjille suuria haasteita ja se erosi asiakasorganisaa-
tion aiemmasta jdrjestelmastd, projektipdillikko ei ndhnyt loppukayttdjien tek-
nistd osaamista esteend jarjestelmén kaytolle. Sen sijaan, projektipaillikko tun-
nisti loppukéyttdjien motivaation jarjestelman kdyttoonottamiseen suuremmaksi
haasteeksi. Alkuvaiheen vahva motivaatio jdrjestelmdn kayttoonotolle hiipui
projektin edetessd. Projektipddllikon mukaan tdiméa motivaation lasku, joka niakyi
erityisesti projektin viimeistelyn puutteina, johtui asiakasorganisaation priori-
sointiongelmista.

Haastateltava D: “Muutosjohtamisessa oli mun mielestd puutoksia. Se ei kantanut
koko projektin kaarta. Ehka sit4 ei oltu tarpeeksi vahvasti sisdisesti johdettu sielld, ettad
nyt tdta (jarjestelmad) aletaan kayttamaan.”

Asiakasorganisaatiossa oli jo kdytossad loppukayttdjien nikokulmasta toimiva tie-
tojarjestelméd, minkd vuoksi heilld ei ollut vilitonta tarvetta siirtyd kayttamaan
Salesforcea. Etenkin, kun selkedd pdivamddrdd uuden jarjestelmadn kayttoon-
otolle vanhan sijaan ei ollut méaaritelty.

Haastateltava D: “”Liian laajan jarjestelmé&n kertaluonteinen muutos saattoi vaikuttaa
liian isolta palalta (loppukéyttdjille) joka saattoi vaikuttaa motivaation, kun se saattaa
tuntua ettd tdassd on liian paljon kaikkea.”

Loppukayttdjien motivaation mahdollisen heikkenemisen lisdksi projektipaal-
likko koki projektin laajuuden asiakasorganisaation sisdisen johtamisen haas-
teena. Hanen mielestdnsa Salesforce ja sen eri ominaisuuksien kdyttoonotto olisi
kannattanut toteuttaa vaiheittain.

Projektissa E, jossa organisaatio oli kdyttanyt Salesforcea jo vuoden ajan,
kaikkien loppukéyttdjien pdivittdinen jdrjestelman kaytto ei ollut vielda muodos-
tunut tdysin sujuvaksi. Projektipdéllikon havaintojen mukaan osa loppukaytta-
jistd koki edelleen muutosvastarintaa, mikd ilmeni erityisesti uusien tietueiden
luomisen yhteydessd. Salesforce edellytti kayttdjiltd enemmaén tietojen syotta-
mistd verrattuna aikaisempiin kdytantoihin. Kaikki loppukéayttdjat eivit
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ymmartdneet tietojen tarkemman kirjaamisen etuja, kuten tarvetta liiketoimin-
nan ennustamiseen, jota myyntijohtajat tarvitsivat. Muutosvastarinnan taustalla
ndytti olevan loppukéyttdjille annetun koulutuksen puutteellisuus, mika nikyi
samankaltaisena haasteena myos projektin aikana kayttoon otetun tarjoustyoka-
lun osalta. Projektipdallikko totesi, ettd useimmat loppukayttdjat tunnistivat van-
han tarjoustyokalun jaaneen elinkaarensa padhén ja olivat siksi aktiivisia uuden
jarjestelman kayttoonotossa. Niiden loppukdyttdjien osalta, jotka eivét innostu-
neet siirtymddn uuteen jarjestelmaan, oli mahdollisuus jatkaa vanhan tarjoustyo-
kalun kayttamistd. Projektipadallikko ndki vanhan jarjestelmén kadyton jatkamisen
ongelmallisena, silld se hidasti uuden CPQ-jdrjestelmdn omaksumista. Projekti-
paaéllikon mukaan osa loppukayttdjistd ilmaisi tarvitsevansa “vierihoitoa” uuden
jarjestelman kayton haasteellisuuden vuoksi.

Haastateltava E: “Tdad myyntijohtaja ainakin edelleenkin sanoi, ettd kylldhdn niinku
pitdd niille myyjilleen timmoisid niinku palopuheita ettd tdd on nyt vaan niinku omak-
suttava tdd jarjestelmd ja otettava kayttoon. Mutta sitten taas kun miettii ettd kuinka
paljon aikaa tdssdkin on mennyt ja se ei vieldkddn oo se jarjestelma kaikille omaksuttu
ja ovat (osa loppukayttdjistd) edelleenkin sielld vastarannalla tekeméssa muutosvasta-
rintaa. Niin en tiedd onko myyntijohtajan tulokulmassa ollut jokin ongelma, kun jos
pitdd jo pitdd palopuheita niin pitdisko sitten koittaa ennemmin motivaation kautta
sitd kannustaa.”

Taman teeman kohdalla esitetyt projektien aikaisemmat asiakkuudenhallintakei-
not ovat koottu taulukkoon 4. Taulukossa esitelldan myo6s loppukéyttdjien tekni-
sen osaamisen taso sekd motivaatio kdyttdad Salesforcea. Aikaisemmat asiakkuu-
denhallintakeinot vaihtelivat huomattavasti: vain organisaatiossa E oli aiempaa
kokemusta Salesforcen kaytosta.

Neljan ensimmadisen projektin loppukaéyttdjilld oli jonkin verran kokemusta
tietojdrjestelmistd, mutta Salesforce oli uusi jarjestelma kaikille ryhmille. Projek-
tissa E, vaikka Salesforce oli ollut kdytossd jo vuoden ajan, kaikilla loppukaytta-
jilld sen kayttd ei sujunut ongelmitta. Projektissa A loppukéyttdjien tekninen
osaaminen oli muita projekteja heikompi, kun taas projektissa C osaamistaso
vaihteli laajasti. Projektissa D loppukayttdjien tekninen osaaminen oli riittdva,
kun taas projektissa B loppukayttdjien osaamistasosta ei ollut tietoa.

Loppukdyttdjien motivaatio kadyttdd Salesforcea oli heikkoa koko projek-
tien A ja B aikana, mika johtui paddosin asiakasorganisaatioiden muutosjohtami-
sen puutteesta. Projektissa D alun hyvad motivaatio heikkeni muutosjohtamisen
puutteen myo6td projektin edetessd. Projekteissa C ja E motivaatio Salesforcen
kayttoonottamiseen oli yleisesti ottaen positiivinen, mutta erityisesti teknisesti
vdahemmain osaavat loppukayttdjat kokivat merkittdvad teknostressid ja vastusti-
vat uuden jdrjestelmdn kayttoonottoa.

Tama osoittaa, kuinka tdrkedd on huomioida loppukiyttdjien tekninen
osaaminen ja motivaatio jo projektin suunnitteluvaiheessa. Riittdva tuki ja kou-
lutus voivat viahentdd teknostressid ja edistdd jarjestelmén sujuvaa kdayttoonottoa.
Lisdksi muutosjohtamisen rooli korostuu erityisesti silloin, kun loppukayttajilla
ei ole aiempaa kokemusta vastaavista jdrjestelmista.
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Taulukko 4 Projektien asiakkuudenhallintakeinot ja loppukayttdjien tausta

Pro- | Loppukivttijien ai- | Loppukayttijien Loppukivyttijien mo-
jekti | kaisempi asiak- | teknisen osaamisen | tivaatio kivttid
kuudenhallintakeino | taso Salesforcea
A Myyjien omat muis- | Osaaminen vanhanai- | Halusivat jatkaa van-
tiinpanot sekd ERP- [ kaista sekd omaksu- | hoja tapojansa, uusi
jarjestelmd, ei koke- | minen hidasta CRM ndhtiin  lisa-
musta Salesforcesta tyond. Muutosjohta-
minen puuttui
B Loppukayttdjat kayt- | Ei osannut sanoa Motivaatio  heikko,
taneet erilaisia tieto- syynd muutosjohta-
jdrjestelmid organisaa- misen puute. Uusi
tion sisdlld, ei koke- crm on lisdtyotd
musta Salesforcesta
C Tietojarjestelmd,  Ei | 20% osasi kdyttdd Sa- | Motivaatio  yleisesti
kokemusta CRM-jdr- | lesforcea  sujuvasti, | hyvd, ymmarsivét jar-
jestelmista 50% tarvitsi hieman | jestelman hyotyja. Ial-
tukea, loput 25-30% | tddn vanhemmat lop-
tietokoneenkaan kayt- | pukayttdjdt olivat epa-
taminen ei ollut suju- | motivoituneita ja ko-
vaa kivat teknostressid
D “Myyntivetoinen jdr- | Riittdvd, ei tuottanut [ Aluksi hyvd, laski
jestelmd”, ei CRM haasteita projektin aikana,
syynd muutosjohta-
misen puute
E Vuoden ajan | Padosin sujuvaa, | Pddosin hyvd, osalla
Salesforce CRM osalla haasteita, eten- | suurta vastarintaa
kin uuden jdrjestel- | uutta CPQ lisdosaa
man kanssa. kohtaan

5.3 Loppukiyttdjien kdyttoonottokoulutus ja jarjestelmin
testaaminen

Projektissa A loppukaéyttdjilld oli mahdollisuus testata heille luotua Salesforce-
jarjestelmdd projektin aikana, mutta he eivét kayttaneet tdtd mahdollisuutta ak-
tiivisesti. Projektipddllikkdé A:n mukaan ainoastaan myyntijohtaja kavi jarjestel-
méssd “jotakin tekemdssd” tai tarkastamassa sen toimivuutta. Myyntijohtaja
omaksui jarjestelmdn peruskdayton nopeasti aikaisemman kokemuksensa ja pro-
jektiryhmédn demoamisten ansiosta, mutta loppukayttdjiltd ei saatu palautetta
projektin aikana. Projektiryhma sai joitakin muutosehdotuksia vain myyntijoh-
tajalta.
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Loppukayttdjien kdyttoonottokoulutus toteutettiin etdkoulutuksena Micro-
soft Teamsin vilitykselld, jossa jdrjestettiin projektipddllikon mukaan kaksi tai
kolme koulutustilaisuutta, kestoltaan kaksi-kolme tuntia kerrallaan. Koulutuk-
sissa perehdyttiin askeleittain toteutettuun Salesforce-jarjestelméaan. Tavoitteena
oli, ettd loppukayttdjat loisivat tietueita jarjestelmddn esitettyyn tahtiin. Projekti-
pddllikké huomautti, ettd loppukéyttdjat eivat kuitenkaan luoneet pyydettyja
tietueita koulutuksen aikana, vaikka heille varattiin tihin erikseen aikaa. Aino-
astaan yksi loppukéyttdjd oli luonut muutamia tietueita, kun taas muut eivit ol-
leet aktiivisia koulutuksen aikana.

Loppukayttdjat osallistuivat kdyttoonottokoulutukseen 'aivan untuvik-
koina', projektipddllikko kuvasi, viitaten heiddn puutteelliseen valmiuteensa ja
kokemukseensa uuden jdrjestelmén kaytossd. Projektipdillikko arvio kokemus-
tensa perusteella, ettd motivaation puutteen syyna oli osittain my0s teknostressi,
mutta ensisijaisesti vastustus uutta jarjestelm&ad kohtaan ja vanhoista tavoistaan
luopuminen. Projektipaéllikké huomasi muutosvastarinnan selvasti loppukayt-
tdjien koulutuksessa, missd he “eivét olleet ldsnd, vaan katsoivat seinille ja tekiviit
omia asioitaan”.

Haastateltava A: “Muutosjohtaminen oli edelleen puutteellista koulutuksen aikana.
Loppukaéyttdjat olivat koulutuksessa asenteella “mitds ma tdélld turhaa teen, en ma
tuu kdyttamaan tatd jarjestelmad."

Haastateltava C kertoi projektin aikana palavereihin osallistuneiden loppukayt-
tdjien pddsseen tutustumaan jarjestelmadn jo ennen koulutustilaisuutta.

Haastateltava C: “Pyrittiin (projektissa) sprinttimalliin, jossa me tehdddn aina jotain
valmiiksi ja sitten demotaan se asiakkaalle ja asiakas sen jdlkeen testaa sitd toteutusta
ja sitten aina méadaritellddn seuraavaa. se onnistui kohtuullisesti. Asiakkaat kyll4 testasi
sitd, mutta ehka se testaajaporukka olisi voinut olla laajempi. Myyntijohtaja otti taval-
laan ne motivoituneet ihmiset mukaan siihen projektiin, mutta myyntijohtajanhan
kannattaisi ottaa my0s se niinku aivan surkein kayttdjd sithen mukaan jotta saataisiin
my0s toista ndkokulmaa.”

Kaikki loppukayttéjiat eivat kuitenkaan padsseet tutustumaan jarjestelméadn en-
nen koulutustilaisuutta, joka toteutettiin kuuden tunnin ldhikoulutuksena asiak-
kaan tiloissa. Kaikki loppukayttdjdt osallistuivat koulutukseen. Koulutus toteu-
tettiin samalla tavalla kuin projektin aikana demonstroidut ominaisuudet: pro-
jektipaallikko naytti ensin toiminnon, minka jalkeen loppukayttéjdt harjoittelivat
sen kdyttod. Projektipddllikon mielestd lahikoulutuksena toteutettu koulutus oli
erittdin onnistunut, ja han piti sitd tehokkaampana verrattuna muihin koulutuk-
siin, joita hdn yleensd vetdd Microsoft Teamsin valityksella.

Haastateltava C: ” Kylld mun mielestd siind vaiheessa (kdyttoonottokoulutuksessa)
meni hyvin, mutta kun jatettiin (loppukaéyttdjiat) sen kayttokoulutuksen jalkeen taval-
laan oman onnensa nojaan, niin sittenhdn se on enemmén kiinni siitd niinku omasta
motivaatiosta, ettd miten siind oppii. Kun eihédn kukaan opi uutta jarjestelmaan yhden
session perusteella, niin tavallaan se (kdyttoonottaminen) on kiinni siitd, ettd miten se
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asiakas itse johtaa sitd kdyttoonottoa mitd se vaatii niilta tyontekijoiltd, miten se tarjoaa
niille tukee.”

Projektissa D, samoin kuin projektissa C, loppukéyttdjdt padsivét testaamaan Sa-
lesforceen toteutettuja ominaisuuksia projektin aikana. Projektip&allikko D ker-
toi, ettd jarjestelman testaus oli projektin aikana vahdistd, minka seurauksena jar-
jestelmdstd saatu palaute jdi vahdiseksi. Loppukéyttdjdat suorittivat testauksen
pddasiassa aikarajojen ldhestyessd, mutta projektipdallikon mukaan testaustoi-
minta oli puutteellista. Uusi jdrjestelma otettiin kdyttoon asiakasorganisaatiossa
pilottijakson aikana, jolloin osa loppukayttdjistd alkoi kayttdad Salesforcea rinnak-
kain vanhan jdrjestelméan kanssa. Tamd tarkoitti, ettd kyseiset loppukayttdjat jou-
tuivat luomaan samat tietueet molempiin jarjestelmiin, tehden tydtansa kaytan-
nossd kahdesti.

Pilottijakson aikana loppukayttdjille jarjestettiin kdyttoonottokoulutus Mic-
rosoft Teamsin vilitykselld, joissa erityistd huomiota kiinnitettiin yhden paakayt-
tdjan kouluttamiseen. Tamd padkdyttdjd sai valmiudet neuvomaan ja ohjeista-
maan muita kayttdjid asiakasorganisaatiossa. Lisdksi loppukayttdjille laadittiin
ohjemateriaaleja Salesforcen kdyttoon liittyen.

Projektipadallikko D: “Koulutus oli enemmén niin kun et mé néytin (jarjestelmad), tai
ndytettiin meiddn johdolla ja he oli katsomassa, sekd jarjestelméssa sisdlla mutta ei
vélttamattd tehnyt mitddn. Se on my6s yks asia minka ehka olisi voinut tehda toisin.”

Projektipddllikon mukaan loppukéyttdjien heikko osallistuminen kayttoonotto-
koulutukseen oli osa laajempaa ongelmaa, projektin aikana yleisesti hiipunutta
motivaatiota. Tamad motivaation puute ilmeni erityisesti koulutustilanteessa,
joissa vain harvat loppukayttdjat osoittivat aktiivista kiinnostusta koulutuksen
sisdltoon. Projektipadllikko havaitsi, ettd yksiloiden motivaatio heijastui sekéa ak-
tiivisena osallistumisena ettd kysymysten esittdmisend koulutuksen aikana. Ai-
noastaan yksi tai kaksi loppukéyttdjad esitti kysymyksid koulutuksen aikana,
mikd osoitti, ettd suurimmalla osalla oli alhainen motivaatio oppia uutta jarjes-
telmaa.

Projektissa E loppukéyttdjadt testasivat jarjestelméad aktiivisesti projektin ai-
kana, ja projektiryhma sai heiltd runsaasti palautetta. Projektipaallikko E kertoi,
ettd loppukayttdjat ilmaisivat selkedsti, mitka jarjestelmén osat eivit toimineet,
ndyttivdt huonoilta tai tuntuivat epamiellyttaviltd. Runsas palaute mahdollisti
projektiryhmalle jarjestelmén jatkuvan parantamisen projektin edetessd, ei vasta
sen paatyttyd. Vaikka asiakasorganisaatio ei pitdanyt sisdisid palavereita projektin
paukset, jotka he hoitivat itsendisesti. Kaikki loppukayttdjat eivit kuitenkaan tes-
tanneet jarjestelmdd huolellisesti, vaan pikemminkin 'kliksuttelivat menemaan',
mika projektipdallikon mukaan tarkoitti, etteivat he suorittaneet testausta ajatuk-
sen kanssa.

Haastateltava E: “Testaaminen projektissa oli erityisen niinku tdrkedssd asemassa ja
just ndd loppukayttdjat testaajina, koska ei meilld nyt kuitenkaan niinku Ceilin puo-
lelta ollut, eikd voikaan olla niin syvillistd ymmarrystd heidan myyntiprosessista. Eiko
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mydskddn osattaisi niinku sanoa, ettd toimiiko se (jarjestelméd) sen myynnin ndkokul-
masta oikein, ettd osataanhan me teknisesti sanoa, ettd saanko mé luotua tarjouksia,
mutta en mé tiedd ndyttaako se tarjous oikealta. Onko se (tarjous) sellainen missd on
ne tarvittavat elementit, niin kylld he (loppukaéyttgjit) oli siind mukana testaamassa.”

Projektipdallikko E totesi, ettd henkil6t, joille CPQ-lisdosan kdyttoonotto onnistui,
ymmadrsivit jarjestelman tarjoamat hyddyt ja suhtautuivat uuteen jarjestelméan
positiivisesti. Uusi jdrjestelmd mahdollisti tehtdvien suorittamisen paremmin ja
oli kayttdjaystavillisempi verrattuna vanhaan jarjestelmadn, joka ei ohjannut tai
neuvonut kayttdjdd etenemisessd, vaan edellytti kayttdjalta tarkkaa tietdmysta
jarjestelman kaytostd. Projektipdallikko piti vanhan jdrjestelmédn samanaikaista
oppimisen sijaan, erityisesti kun vanha jdrjestelméa vaati vahemman tietojen syot-
tamista.

Projektin E kdyttoonottokoulutus toteutettiin Microsoft Teamsin valityk-
selld, jota projektipddllikko E ja asiakasorganisaation myyntijohtaja yhdessd ve-
tivat. Myyntijohtaja keskittyi kouluttamaan myyntiprosessin hallintaa, kun taas
projektipaddllikko vastasi tarjoustyokalun teknisestd koulutuksesta. Projektipadal-
likko kuvasi koulutuksen olleen luentotyyppinen. Hian totesi monen loppukayt-
tdjan jadneen passiivisiksi koulutuksen aikana, miké johtui heidédn aiemmasta va-
hédisestd osallistumisestaan projektiin. Lisdksi koulutuksessa kasiteltiin niin pal-
jon uutta tietoa, ettd loppukayttdjdt eivat valttamatts osanneet esittdd kysymyk-
sid kaiken uuden informaation keskella.

Loppukayttdjien kdyttoonottokoulutusten toteutustavat, osallistuminen
koulutuksiin sekd jdrjestelmdn testauksen yhteenveto projektien aikana on
koottu taulukkoon 5. Loppukéyttdjakoulutukset suoritettiin pddosin etdkoulu-
tuksina, joista projektien D ja E koulutukset jarjestettiin yksittdisina tilaisuuksina,
kun taas projektissa A koulutuksia oli useita. Projektissa C toteutettiin poikkeuk-
sellisesti laaja lahikoulutus, jonka tehokkuutta projektipaallikksé C painotti haas-
tattelussa.

Etdkoulutuksissa loppukayttdjat olivat pddasiassa passiivisia, lukuun otta-
matta yhtd tai kahta aktiivisesti osallistunutta henkil6d, kun taas projektissa C
jestelmdn testaukseen ja harjoitteluun.

Jarjestelman testaus vaihteli loppukayttdjien osalta eri projekteissa; projek-
tissa A jdrjestelmdd ei testannut kukaan loppukéyttdjistd, ainoastaan myyntijoh-
taja suoritti testauksen projektin aikana, kun taas projektissa C jarjestelmén tes-
taus oli suhteellisen kattavaa, mutta testaajaryhmad jdi suppeaksi, kun haasteita
kohdanneet loppukayttdjat eivit osallistuneet testaukseen. Projektissa D loppu-
kayttdjien testaus jdi puutteelliseksi, mikéd heijastui palautteen vahdisyytend. Pro-
jektissa E loppukayttdjdt testasivat jarjestelmdd padosin tehokkaasti, ja projekti-
ryhmad sai runsaasti palautetta projektin aikana. Kuitenkin myos tédssa projektissa
ilmeni joitakin kayttdjid, jotka testasivat jarjestelmad heikosti, mika korostaa kou-
lutuksen ja tuen merkitystd koko loppukayttdjaryhméan sitouttamisessa.

Taulukko 5 Projektien asiakkuudenhallintakeinot ja loppukayttdjien tausta
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Pro- | Koulu- Loppukivttijien osallis- | Jirjestelmin testaaminen

jekti | tuksen to- | tuminen koulutukseen projektin aikana
teutustapa

A 2-3 Huonoa, vain yksi henkil6 | Testannut vain myyntijoh-
Etdkoulu- | osallistui aktiivisesti taja; loppukdyttdjat eivat
tuskertaa testanneet.

C 6-tuntinen | Hyvd; kaikki osallistuivat [ Osa testasi hyvin; joukosta
lahikoulu- | aktiivisesti testaamiseen ja | puuttuivat teknisesti heikoi-
tus harjoitteluun ten osaavat kayttdjat

D Etdkoulu- | Heikkoa; suurin osa seu- | Testaus puutteellista; suori-
tus rasi passiivisesti, vain yksi | tettiin vain minimaalisesti

tai kaksi aktiivista osallis-
tujaa.

E Etdkoulu- | Luentomainen koulutus; | Hyvdd, paljon palautetta;
tus loppukayttdjdat olivat pas- | osa loppukéyttdjistd testasi

siivisia seuraajia

heikommin




44

6 POHDINTA JAYHTEENVETO

Tdamad luku tarkastelee tutkimuksen vastauksia asetettuihin tavoitteisiin ja antaa
yksityiskohtaiset vastaukset tutkimusongelmaan seka siihen liittyviin tukikysy-
myksiin. Luvussa arvioidaan kriittisesti tutkimuksen empiirisen osan tuloksia ja
suoritetaan vertailua olemassa olevaan kirjallisuuteen. Lisdksi kasitelldan tutki-
muksen rajoitteita ja jatkotutkimuksen mahdollisuuksia.

Tutkimuksen péddtavoitteena oli tutkia loppukéyttdjien kohtaamia haas-
teita Salesforcen asiakkuudenhallintajdrjestelméan kadyttoonotossa. Pyrkimyksend
oli tunnistaa uusia ndkokulmia, jotka eivit ole aiemmin tulleet esiin kirjallisuu-
dessa. Tutkimuksen keskeinen kysymys oli:

* Mitka tekijat aiheuttavat haasteita loppukaéyttdjille Salesforcen kayttoon-
otossa?

Tutkimusongelman selvittdmiseksi ensisijaisena tavoitteena oli ymmartaa
kayttoonottojen kontekstia ja loppukéyttdjien haasteita. Tdmén tavoitteen saa-
vuttamiseksi madriteltiin kolme tukikysymystd, jotka auttoivat hahmottamaan
tutkimuksen laajempaa kontekstia:

* Mikd oli kdyttoonottoprojektien tausta ja laajuus?
* Millainen oli loppukéyttdjien tekninen tausta ja osaaminen?
* Miten loppukéyttdjien koulutus ja kdyttoonotto toteutettiin?

Vastauksia ndihin tukikysymyksiin haettiin ensin kirjallisuuskatsauksen kautta,
joka luo alustavan perustan tutkimuksen empiiriselle osiolle ja auttaa ymmarta-
madn asiakkuudenhallintaprojektien yleisid haasteita. Empiirisen osan haastat-
telut tarjosivat syvallisempid ndkemyksid ja kokemuksia ndiden haasteiden il-
mentymisestd Salesforcen kontekstissa. Seuraavassa luvussa késitellddan vastauk-
sia tukikysymyksiin ennen siirtymistd paatutkimuskysymyksen syvillisempdan
tarkasteluun.
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6.1 Johtopaitokset ja havainnot

Ensimmdisend tavoitteena oli selvittdd minkalaisia kokonaisuuksia Salesforcen
kayttoonottoprojektit ovat. Kdyttoonottoprojektit vaihtelevat paljon organisaa-
tioista ja niiden toimialojen mukaan, tehden jokaisesta Salesforce-ymparistostd ja
sen kdyttoonotosta erilaisen. Salesforce on monipuolinen pilvipohjainen CRM-
jdrjestelmd, joka tarjoaa laajan valikoiman toiminnallisuuksia myynnin, asiakas-
palvelun ja markkinoinnin automatisointiin. Tama monipuolisuus tarkoittaa sitd,
ettd jokainen organisaatio voi raitdloidd oman jarjestelméansa tarkasti omiin tar-
peisiinsa sopivaksi, mikd tuo mukanaan monenlaisia haasteita ja mahdollisuuk-
sia projektinhallinnalle.

Luvussa 5, ensimmadisen teeman kohdalla esitellyt tulokset ja haastattelut
esittdvat Salesforcen kayttoonottoprojektien onnistumisen vaativan huolellista
suunnittelua, joustavuutta projektin vaatimusten muuttuessa sekd kykyd ym-
mértdd ja sovittaa yhteen liiketoiminnan erilaisia tarpeita ja teknologiaa. Tama
korostaa projektinhallinnan merkitysta CRM-jadrjestelmien, erityisesti Salesfor-
cen, kdyttoonotossa. Projektinhallinnan rooli on kriittinen, kun tavoitellaan jar-
jestelmadd joka tukee liiketoiminnan prosesseja tehokkaasti ja keskittyy kayttoon-
oton saavuttavan sille asetetut tavoitteet aikataulussa ja budjetin puitteissa.

Vertailtaessa ensimmadisen teeman tuloksia aiempaan kirjallisuuteen pro-
jektinhallinnasta ja CRM-jdrjestelmien kdyttoonotosta, kuten PMBOK-opas (2017)
ja Meredith ja Mantelin (2011) teoksiin, havaitaan sekd yhtaldisyyksid ettd eroa-
vaisuuksia. Kirjallisuudessa korostetaan standardoitujen prosessien ja parhaiden
kaytantojen merkitystd projektien hallinnassa. Tutkielman empiirisessd osiossa
toteutetut kdaytannon haastattelut kuitenkin osoittavat, ettd joustavuus ja mukau-
tuvuus ovat vilttaméttomia yksilollisten haasteiden kohtaamisessa, joita stan-
dardoidut menetelmit eivit aina pysty ratkaisemaan. Haastatellut projektipaal-
likot pyrkivat noudattamaan parhaita kédytanteitda projekteissaan mahdollisim-
man tarkasti, ottaen kuitenkin huomioon asiakkaidensa toiveet. Haastatteluista
kavi ilmi, ettd parhaista kdytédnteistd joustaminen asiakkaiden toiveiden mukaan
saattaa johtaa heille tarjotun Salesforce-jdrjestelmdn muokkaamiseen vanhan jar-
jestelmdn mukaiseksi. Tama ei valttamattda hyodynna kaikkia Salesforcen omi-
naisuuksia tehokkaasti, vaikka se tekisi jarjestelman kdyttoonoton aluksi loppu-
kayttdjille helpommaksi.

Haastatteluista esille nousseet asiakasorganisaatioiden projektiryhmien
hallinnan haasteet korostivat projektiryhmien monipuolisuuden, sekd maééritte-
lypalavereihin osallistumisen tarkeyttd, etenkin loppukayttdjien kohdalta. Lop-
pukéyttdjien aktiivinen osallistuminen projektin méaérittelyvaiheeseen on tunnis-
tettu akateemisessa kirjallisuudessa kriittiseksi tekijaksi projektin onnistumisen
kannalta. Nielsenin (1993) mukaan loppukéyttdjien tarpeiden ymmaértdminen ja
niiden huomioon ottaminen jo projektin alkuvaiheessa parantaa merkittavasti
projektin lopputuloksen laatua ja kayttdjatyytyvdisyyttd. Nielsenin tutkimusta
tukevat myos Kujala, Kauppinen, Lehtola ja Kojo (2005), jotka lisdksi painottavat
kayttdjakeskeisia ~ suunnittelumenetelmid,  jotka ~ ottavat = huomioon
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loppukayttdjien tarpeet ja osallistumisen, johtavat parempiin projektituloksiin ja
korkeampaan kayttdjatyytyvdisyyteen.

Osallistavien menetelmien soveltaminen projektinhallinnassa voi edistda
loppukéyttdjien sitoutumista ja vahentdd vastarintaa uusille muutoksille. Kujala
et al. (2005) toteavat, ettd projektit, jotka hyodyntavat kayttdjakeskeisid suunnit-
telumenetelmid, tuottavat ratkaisuja, joissa loppukayttdjdat ovat aktiivisesti mu-
kana vaatimusten maédrittelyssd, ovat todenndkoisemmin onnistuneita ja tuotta-
vat ratkaisuja, jotka vastaavat paremmin kayttdjien todellisia tarpeita ja odotuk-
sia. Tamad ei ainoastaan paranna lopputuotteen kéytettdvyyttd, vaan myos lisad
sen hyvdksyntdd ja kdyttoonoton onnistumista. Loppukéyttdjien tarpeiden ym-
madrtdminen ja huomiointi onkin tdrke&d jo projektin alkuvaiheesta saakka, mikéa
parantaa projektin lopputuloksen laatua. Tulevissa projekteissa tulisikin koros-
taa loppukayttdjakeskeisten menetelmien merkitystd ja tarjota tyokaluja ja teknii-
koita, jotka tukevat loppukayttdjien osallistamista entistd enemman.

Toisessa teemassa keskityttiin loppukéyttdjien tekniseen taustaan ja osaa-
misen. Loppukdyttdjien tekninen osaaminen ja tausta vaihtelevat merkittavasti
projekteissa ja tdimd vaikuttaa suoraan siihen, kuinka helposti uusi jdrjestelma
otetaan kdyttoon ja omaksutaan. Haastatteluista ilmeni, ettd loppukdyttdjien
puutteellinen tekninen osaaminen sekd heikko motivaatio hidastivat jarjestel-
mien omaksumista, mika ilmeni erityisesti teknostressind ja muutosvastarintana.
Loppukayttdjien osaaminen vaihteli huomattavasti projektien sisilld. Projek-
teissa, joissa loppukayttdjiltd puuttui perusosaaminen tietokoneiden kaytostd,
projektipdillikot joutuivat usein aloittamaan koulutuksen perusasioista. Tama
tukee Nielsenin (1993) havaintoja siitd, ettd kdyttdjien tekninen osaaminen on
kriittinen tekija jarjestelmien kdyttoonotossa.

Haastatteluista ilmeni myos se, ettd loppukéyttdjien motivaatio uuden jér-
jestelmdn kdyttoon oli monissa tapauksissa heikko. Tama johtui usein muutos-
johtamisen puutteista ja siitd, ettei loppukayttdjille ollut viestitty selkedsti jarjes-
telman hyotyjd ja kdyttotarkoitusta. Myyntijohtajien ja muiden projektin johto-
hahmojen sitoutuminen ja viestintd ovat keskeisia tekijoitda loppukayttdjien mo-
tivoinnissa. Kun ndma asiat laiminlyodéan, loppukéyttéjiat saattavat kokea uu-
den jédrjestelmén yliméddrdisend tyond, mikd liséd muutosvastarintaa. Kujala et al.
(2005) korostavat, ettd loppukayttdjien aktiivinen osallistaminen ja heiddn tar-
peidensa ymmairtdminen parantaa projektin onnistumista merkittavasti. Lisdksi
haastatteluissa nousi esille loppukdyttdjien teknisen osaamisen puutteet ja
heikko motivaatio johtivat usein siihen, ettd uusi jarjestelmé koettiin ylimaarai-
send tyond, jota ei ollut tarpeeksi perusteltu loppukayttdjille. Tama vaikutti pro-
jektin kulkuun negatiivisesti, silld jarjestelman kayttoonotto venyi ja sen hyodyt
jdivdt saavuttamatta. Tamd vahvistaa Nielsenin (1993) ja Kujalan ym. (2005) na-
kemyksid siitd, ettd loppukéyttdjien osallistaminen ja kouluttaminen ovat keskei-
sid onnistuneen projektinhallinnan elementteja.

Kolmannessa teemassa keskityttiin loppukéayttdjien koulutukseen seka
kayttoonoton toteuttamiseen. Haastattelut paljastivat huomattavia eroja koulu-
tuksen ja kdyttoonoton toteutuksessa eri projekteissa, mika vaikutti suoraan jar-
jestelmdn omaksumiseen ja loppukayttdjien motivaatioon. Useissa projekteissa
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loppukayttdjien mahdollisuus tutustua jdrjestelmddn ennen varsinaista koulu-
tusta jdi hyodyntamaéttd. Tama osoittautui ongelmalliseksi, silld loppukayttdjat
eivdt saaneet tarvittavaa kdytannon kokemusta ennen varsinaista koulutusta.
Brown, Dennis ja Venkatesh (2010) painottavat tutkimuksessaan loppukéyttdjien
osallistumista projektien alusta alkaen.

Koulutuksen toteutustavat vaihtelivat merkittdvasti projekteissa. Yleisesti
kaytettiin etdkoulutusta, mutta lahikoulutus osoittautui tehokkaammaksi. Yh-
dessd projektissa toteutettiin kuuden tunnin ldhikoulutus asiakkaan tiloissa,
mikd osoittautui erittdin onnistuneeksi. Tama ldhestymistapa mahdollisti valit-
tomdn vuorovaikutuksen ja ongelmien ratkaisemisen paikan pailld, mikd usein
puuttuu etdkoulutuksista. Lahikoulutuksen etuna on mahdollisuus saada tehok-
kaammin reaaliaikaista palautetta ja tehda tarvittavia sddtojd jarjestelmddan kou-
lutuksen aikana. Monissa projekteissa kuitenkin ilmeni, ettd loppukaytt&jat oli-
vat passiivisia etdkoulutusten aikana. Tamad johtui pddosin motivaation puut-
teesta ja osittain teknostressistd, mutta myos siitd, ettd etdkoulutukset eivét tarjoa
saman tasoista vuorovaikutusta ja tukea loppukayttdjdlle kuin ldhikoulutukset.
Etdkoulutusten passiivisuus heijastui negatiivisesti loppukayttdjien oppimiseen
ja jdrjestelmdn omaksumiseen. Tutkimukset osoittavat, ettd loppukayttdjien si-
toutuminen ja aktiivinen osallistuminen ovat ratkaisevia tekijoitd uuden tekno-
logian onnistuneessa kdyttoonotossa (Venkatesh, Thong, & Xu, 2016).

Yksi merkittava tekijd, joka vaikutti koulutuksen onnistumiseen, oli muu-
tosjohtaminen. Muutosjohtamisen puutteet asiakasorganisaatioissa johtivat sii-
hen, ettd loppukayttdjdt eivat aina ymmartaneet uuden jdrjestelmdn hyotyjd ja
tarkoitusta. Tama ilmeni erityisesti projekteissa, joissa loppukayttdjdt eivit osal-
listuneet aktiivisesti koulutuksiin ja eivét olleet motivoituneita oppimaan uutta
jarjestelmad. Kotterin (2012) muutosjohtamisen teoriat korostavat selkedn vision
ja viestinndn tarkeyttd muutosten lapiviemisessd, mikd vaikutti olevan puutteel-
lista suurimmassa osassa haastatteluiden projekteista.

Kayttoonottokoulutusten tulokset ja vaikutukset vaihtelivat suuresti pro-
jektien valilld. Projekteissa, joissa loppukayttdjét testasivat jarjestelmad aktiivi-
sesti ja antoivat jatkuvaa palautetta, jarjestelmdd pystyttiin kehittdimddn ja paran-
tamaan jatkuvasti projektin aikana. Tama jdrjestelman jatkuva kehittaminen ja
loppukayttdjien aktiivinen osallistuminen loivat myodnteisemmaén asenteen ja pa-
remman kayttokokemuksen loppukaéyttdjille. Ndissad tapauksissa loppukayttdjat
ndkivit jarjestelmdn hyodyt ja olivat motivoituneempia kdyttamaan sitd. Toi-
saalta projekteissa, joissa loppukéyttdjien osallistuminen oli vahdistd ja muutos-
johtaminen puutteellista, loppukayttdjat kokivat merkittavaa teknostressid jarjes-
telm&dd kohtaan ja olivat motivoitumattomia oppimaan uutta jarjestelmaad. Tama
johti siihen, ettd jarjestelméan kayttoonotto oli hidasta ja vaikeaa. Loppukayttdjien
tekninen tausta ja osaaminen vaikuttivat my6s merkittdavasti heiddan valmiu-
teensa omaksua uusi jarjestelmd. Kayttdjdt, joilla oli vahvempi tekninen tausta,
omaksuivat jdrjestelmdn nopeammin ja tehokkaammin kuin ne, joilla oli hei-
kompi tekninen tausta (Turban, Pollard, & Wood, 2018).

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd loppukéyttdjien moti-
vaatio on keskeinen tekija Salesforcen onnistuneessa kayttoonotossa.
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Haastatteluissa ilmeni, ettd korkea motivaatio yhdistettynd selkeddn viestintdan
ja muutosjohtamiseen johti sujuvampaan ja tehokkaampaan kayttoonottoon.
Vastaavasti heikko motivaatio ja muutosjohtamisen puutteet vaikeuttivat kayt-
toonottoa ja johtivat usein loppukéyttdjien vastarintaan sekd teknostressiin. Ny-
kyhetken positiivisten asenteiden vastapainona olivat huolestuneet ndkemykset
teknologiat kehittyvit jatkuvasti. Tamd korostaa tarvetta jatkuvalle tutkimuk-
selle ja kehittamiselle, jotta voidaan 16ytdd ja toteuttaa tehokkaita strategioita,
jotka parantavat loppukéyttdjien motivaatiota ja sitoutumista uusien teknologi-
oiden kayttoonotossa. Tulevaisuuden tutkimuksen kohteena voisivat olla esi-
merkiksi motivaation parantamiseen tdhtddviat muutosjohtamisen mallit sekd
kayttdjakeskeiset koulutusmenetelmit, jotka auttavat loppukdyttdjia omaksu-
maan uudet jdrjestelmdt sujuvasti ja tehokkaasti.

6.2 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusaiheet

Tdamdn tutkimuksen tavoitteena oli lisdtd ymmarrystd Salesforcen kdyttoonotto-
projektien haasteista, erityisesti loppukayttdjien ndkokulmasta. Tutkimuksessa
keskityttiin projekteihin, joissa oli toteutettu Salesforcen CRM-jdrjestelman kayt-
toonotto. Tutkimuksen otanta oli kuitenkin rajallinen. Tamaé rajaus vaikutti tu-
losten yleistettdvyyteen, koska tutkittavat organisaatiot edustivat erilaisia toimi-
aloja ja niiden kéyttoonoton haasteet ja onnistumiset voivat vaihdella merkitta-
véasti toimialan mukaan. Lisdksi tutkimuksessa késiteltiin projektipdéllikoiden
ndkemyksid, jolloin loppukéyttdjien omat ndkemykset ja kokemukset jaivat huo-
mioimatta.

Yksi merkittava rajoite oli haastateltavien viahdinen madrad. Haastateltavien
lukumaéara oli rajallinen, mika vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen ja tulosten
yleistettdvyyteen. Lisdksi haastattelut suoritettiin samassa suomalaisessa yrityk-
sessd, joten kulttuuriset tekijdt voivat vaikuttaa tuloksiin. Kansainvilisen vertai-
lun puute rajoittaa ymmarrysta siitd, miten eri kulttuureissa ja maissa loppukayt-
tdjien motivaatio ja muutosjohtaminen eroavat toisistaan.

Nykyisen tutkimuksen perusteella voidaan tehdd seuraavia johtopaatoksia
ja suosituksia jatkotutkimukselle. Loppukdyttdjien tekninen osaaminen ja moti-
vaatio sekd organisaation panostus muutokseen ovat keskeisid tekijoitd Salesfor-
cen onnistuneessa kayttoonotossa. Jatkotutkimus voisi keskittyd siihen, miten
erilaiset koulutusmenetelmat ja muutosjohtamisen strategiat vaikuttavat loppu-
kédyttdjien motivaatioon ja oppimiseen. Esimerkiksi vertaileva tutkimus ldhikou-
lutuksen ja etdkoulutuksen vililld voisi tarjota arvokasta tietoa koulutusmenetel-
mien tehokkuudesta. Haastatteluissa ilmeni, ettd selked viestintd ja muutosjohta-
minen ovat avainasemassa loppukdyttdjien motivoinnissa. Jatkotutkimuksessa
voitaisiin tutkia muutosjohtamisen eri mallien vaikutuksia ja kehittdad parhaita
kaytantojd, jotka auttavat organisaatioita johtamaan muutoksia tehokkaammin.

Kayttoonottokoulutusten tulokset ja vaikutukset vaihtelivat suuresti pro-
jektien wvalillda. Projekteissa, joissa loppukdyttdjdat testasivat jdrjestelmad
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aktiivisesti ja antoivat jatkuvaa palautetta, jarjestelméad pystyttiin kehittdmaan ja
parantamaan jatkuvasti projektin aikana. Tama jatkuva parantaminen ja aktiivi-
nen osallistuminen loivat mydnteisemman asenteen ja paremman kayttokoke-
muksen loppukayttdjille. Ndissd tapauksissa loppukayttdjiat ndkivat jarjestelman
hyoddyt ja olivat motivoituneempia kadyttamadn sitd. Toisaalta projekteissa, joissa
loppukayttdjien osallistuminen oli vdhdistd ja muutosjohtaminen puutteellista,
oppimaan uutta jarjestelmé&d. Tama johti siihen, ettd jarjestelman kayttoonotto oli
hidasta ja vaikeaa. Loppukéyttdjien tekninen tausta ja osaaminen vaikuttivat
myo6s merkittdvasti heiddn valmiuteensa omaksua uusi jarjestelmd. Kuten Tur-
ban ym. (2018) korostavat kirjassaan, loppukéyttdjien tekninen osaaminen ja
tausta vaikuttavat merkittavasti uuden teknologian omaksumiseen ja kayttoon-
ottoon. Heiddn kirjassaan painotetaan, ettd kdyttdjien tekninen osaaminen on

seen.
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LIITE1 TEEMAHAASTATTELUN RUNKO:

Tutkimus Salesforcen kayttoonottoprojektien loppukayttijien haasteista
PERUSTIEDOT

e Nimi

e Tydnkuva

e Oletko toiminut vahintddn 3 eri projektissa projektipaallikkona
TEEMA 1: Projektin tausta ja laajuus

e Projektin nimi
o Projektin tausta ja laajuus

o Erityiset vaatimukset (jos projektissa oli jotain ainutlaatuista tai normaa-

lista poikkeavaa)

« Kommunikaatio projektin aikana (palaverit, osallistuminen, loppukaytta-

jien osallistuminen)

» Oliko projektissa jotain ainutlaatuista tai erityisid vaatimuksia, mika poik-

kesi normaalista Salesforce CRM kéaytostd?

o Miten projekti toteutettiin ja millaista oli kommunikaatio (pidettiinko

TEEMA 2: Kdyttdjien tausta ja tekninen osaaminen

» Millaiseksi arvioit kdyttdjien teknisen osaamisen yleisesti ja Salesfor-

cen/muiden CRM-ohjelmien suhteen?

o Miten kdyttdjan tekninen osaaminen ndkyi projektin aikana? (osasiko
esim. kertoa selkeésti millaiseen ongelmaan tormaési tai mitd jarjestelmalta

halusi)

« Miti erityisid haasteita olet kohdannut projekteissa, joissa kayttdjilld ei ole

hyvaa teknistd osaamista, ja miten ratkaisit ongelmat?
« Millainen oli loppukéyttdjien motivaatio kdyttdd uutta jarjestelmaa?

TEEMA 3: Kiyttdjien koulutus ja kdyttoonotto

» Millainen oli kdyttdjien ohjeistus/koulutus? (tehtiinko se mitenka ja mil-
loin, annettiinko ohjeita mistd katsoa uudelleen vai oliko kyseessd palave-

rissd tapahtunut esitys)

« Millaiseksi kayttdja koki jarjestelman? (oliko ulkoasu ja kédytettdavyys seka-

vaa, tdysin uutta mihin tottunut, tms.)
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