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Asiakkuudenhallinnasta ja sen jdrjestelmistd on tullut erittdin merkittdva osa
yritysten liiketoimintaa. Asiakkuudenhallinta on koko organisaation laajuinen
strategia kehittdd asiakasliiketoimintaa, tuotteita ja palveluita. Sen tarkoitukse-
na on luoda, ylldpitdd ja kehittdd asiakassuhteita organisaatioon kuuluvien
henkiltiden toimesta. Asiakkuudenhallintajdrjestelmd taas on tietojdrjestelmsd,
jolla ylld mainittuja toimia toteutetaan kdytdnnossd. Asiakaskeskeinen liiketoi-
minta on syrjdyttanyt brandikeskeisen ldhestymistavan markkinointiin laajalti
eri toimialoilla. Asiakkaiden ymmartamistd ja heiddn toiveidensa tdyttamistd
pidetddn suoraan verrannollisena liiketoiminnalliseen menestykseen. Tutkiel-
massa selvitetddn asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kadyttoonoton haas-
teita. Tutkielman tarkoituksena on esittdd yleisimmadt ja merkittdavimmat haas-
teet, joita kdayttoonottoprojektit kohtaavat ja tdméan avulla estdd niiden toteutu-
mista tulevaisuudessa. Tutkielmassa tarkastellaan asiakkuudenhallinnan ja sen
jdrjestelmien kayttoonoton menestystekijoitd, vaatimuksia ja epdonnistumiseen
johtaneita tekijoitd. Ndiden perusteella on muodostettu yleisimmiit ja merkitta-
vimmat haasteet, joita kdyttoonottoprojektit kohtaavat. Merkittavimmiksi haas-
teiksi todetaan heikko johtajuus, loppukayttdjien osallistumattomuus, organi-
saation muokkautumiskyvyttomyys, riittiméton teknologinen valmius, sekd
ulkoisten konsulttien kdyttamattomyys. Tutkielman perusteella voidaan todeta,
ettd asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelman kayttoonottoon liittyvat haasteet
ovat enemmadn inhimillisid, kun jarjestelmallisid. Tutkielma suoritettiin kuvaile-
vana kirjallisuuskatsauksena.
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Customer relationship management and its systems have become a very signifi-
cant part of business operations. Customer relationship management is an or-
ganization-wide strategy to develop customer-oriented business, products, and
services. Its purpose is to create, maintain, and develop customer relationships
by individuals within the organization. A customer relationship management
system is an information system that implements the aforementioned actions in
practice. Customer-oriented business has widely replaced brand-centric ap-
proaches in marketing across various industries. Understanding customers and
meeting their needs is directly proportional to business success. This thesis ex-
amines the challenges of implementing customer relationship management and
its systems. The aim of the thesis is to present the most common and significant
challenges that implementation projects face and to prevent their occurrence in
the future. The thesis examines the success factors, requirements, and factors
that lead to failure in the implementation of customer relationship management
and its systems. Based on these factors, the most common and significant chal-
lenges that implementation projects face have been identified. The most signifi-
cant challenges are weak leadership, lack of user participation, inability of the
organization to adapt, insufficient technological readiness, and unused external
consultants. Based on the thesis, it can be concluded that the challenges of im-
plementing customer relationship management and its systems are more hu-
man-related than information systems-related. The thesis was conducted as a
descriptive literature review.

Keywords: customer relationship management, crm, systems, implementation,
challenges, difficulties.
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallinta, eli Customer Relationship Management (CRM) on yritys-
ten kokonaisvaltainen tapa johtaa ja hallita asiakasldhtoistd liiketoimintaa. Asi-
akkuudenhallinnan toteuttamiseksi on kehitetty siihen soveltuvia jarjestelma-
ratkaisuja, joiden suosio on kasvanut valtavasti 2000-luvun alusta saakka. Asi-
akkuudenhallintajédrjestelmistd on tullut elintdrked jarjestelmd organisaatioille,
koska asiakkaat ovat liiketoiminnan menestyksen kannalta ratkaisevin tekija
(Parahita, Eitiveni, Nurchahyo, Efendi, Shafarina & Aristo, 2021).

Nykypdivéan liiketoiminnassa vahvaan brandiin luottaminen ei enda riita.
Sen takia organisaatiot siirtyvit kasvavissa mddrin tuote- ja brandildhtoisesta
markkinoinnista kohti asiakaskeskeistd ldhestymistapaa (Reinartz, Krafft & Ho-
yer, 2004). Asiakkaiden aiempaa monipuolisempien ja suurempien odotusten
takia asiakaskeskeinen liiketoimintastrategia on ensisijaisen tdrkedd liiketoi-
minnan ja siind menestymisen kannalta (Parahita ym., 2021). Kingsin ja Burge-
sin (2008) mukaan asiakkaiden tarpeiden ymmartdminen ja lisdpalveluiden tar-
joaminen tunnistetaan ratkaiseviksi tekijoiksi, jotka méadrittelevat yrityksen me-
nestyksen tai epdonnistumisen. Ilman toimivaa ja tehokasta asiakkuudenhallin-
taa yritysten on vaikea onnistua kummassakaan ndistd tekijoistd. Yritykset, jot-
ka onnistuvat parhaiten toimittamaan sen, mita kukin asiakas haluaa, ovat to-
denndkoisimmin tulevaisuuden johtajia (Bose, 2002). Asiakkuudenhallinnan
ensimmadinen askel on valita sen toteuttamiseen soveltuva asiakkuudenhallinta-
jarjestelmd. Jarjestelmd mahdollistaa erindisten asiakasldhtoisten toiminnalli-
suuksien toteutuksen organisaatiolle. Toiminnallisuuksia voi olla esimerkiksi
markkinoinnin toimien automatisointi tai asiakasdatan koostaminen helposti
ymmarrettdviksi taulukoiksi. Asiakkuudenhallintaa ja sen jdrjestelmid kasittee-
né esitellddn syvemmin luvussa 2.

Osarenkhoen ja Bennanin (2007) mukaan asiakkuudenhallinta konseptina
on ollut olemassa 90-luvun puolivilistd saakka. Sen kasvavan merkityksen joh-
dosta yritykset ovat investoineet yhd enemman siihen (Chang, Park & Chaisy,
2010). Vaikka asiakkuudenhallintaan investoidaan jatkuvasti enemman, sen
kayttoonotto on kohdannut merkittdvid haasteita ja epdonnistumisia. Haastei-
den ja kadyttdonoton epdonnistumisien johdosta asiakkuudenhallinta ei ole
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pddssyt tuottamaan taloudellista kasvua ja joissain tapauksissa se on saattanut
jopa vahingoittaa olemassa olevia asiakassuhteita (Richard, Thirkell & Huff,
2007). Lipidisen (2015) teettdmissd haastatteluissa kdvi ilmi, ettd yritykset ovat
huolissaan siitd mitd tapahtuisi, jos heiddn asiakkuudenhallintajérjestelméansa
lakkaisi toimimasta. Taméa korostaa asiakkuudenhallinnan ja sen jérjestelmien
merkitystd yrityksille (Lipidinen, 2015). Epdonnistuneiden kdyttoonottoprojek-
tien madrd on huolestuttavan suuri. Kirjallisuuden mukaan arviolta 45-75 %
kayttoonottoprojekteista epdonnistuu (Kotorov, 2003; Zablah, Bellenger &
Johnston, 2004).

Tutkielmassa keskitytddn asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kayt-
toonottoon ja siihen liittyviin haasteisiin. Seuraavaksi esitellddn taman tutkiel-
man tutkimuskysymys ja tutkimusmenetelmd. Tamén jdlkeen esitellddn asiak-
kuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien madritelméd kirjallisuudessa. Tavoitteena
on selventdd kasitystd mitd asiakkuudenhallinta on, mihin sen jarjestelmia kay-
tetddn organisaatioissa ja millaisen kokonaisuuden ndm& muodostavat keske-
nddan. Mddritelman jadlkeen tutkitaan erilaisia asiakkuudenhallinnan ja sen jérjes-
telmien kdyttoonottoon vaikuttavia tekijoitd. Kyseisessd luvussa esitetdan sekd
kayttoonoton menestystekijoitd ja vaatimuksia, ettd epdonnistumiseen johtanei-
ta tekijoitd. Lopulta tullaan esittdiméddn tutkielmasta muodostettavia padtelmid,
sekd havaintoja. Tdtd seuraa tutkimuskysymykseen vastaaminen ja lopullinen
yhteenveto tutkielmasta.

Tutkielman tarkoituksena on koota yleisimmiét ja merkittavimmat haasteet,
joita asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kayttoonotossa kohdataan.
Tuomalla esiin nditd haasteita, voidaan tulevissa kdyttoonottoprojekteissa va-
rautua niiden esiintymiseen ja valttdad kdyttoonoton epdonnistuminen niiden
takia. Tutkielmassa tullaan vastaamaan seuraavaan tutkimuskysymykseen:

e Millaisia haasteita asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kdyttoon-
otossa kohdataan?

Jotta tutkimuskysymykseen pddstddn vastaamaan, tullaan tutkimuksessa vas-
taamaan seuraaviin apukysymyksiin:

e Mitd asiakkuudenhallinnalla ja sen jédrjestelmilld tarkoitetaan?
e Millaisia tekijoitd asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kadyttoonot-
toon liittyy?

Tutkielma suoritettiin kuvailevana kirjallisuuskatsauksena (ks. Salminen, 2011).
Kuvaileva kirjallisuuskatsaus tunnistetaan yleiskatsaukseksi ilman tiukkoja
sddantojd, jossa aineistot ovat laajoja ja suhteellisen rajaamattomia (Salminen,
2011). Menetelméksi valikoitui kuvaileva kirjallisuuskatsaus, silld tutkimuksia
ja aineistoa aiheesta oli runsaasti. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus antoi vapauden
valita merkittdvimmat ja suosituimmat teokset tdhdn tutkielmaan. Tutkielmassa
kaytettdava aineisto on kerdtty Scopus, JYKDOK ja Google Scholar hakupalve-
luista. Aineistoa haettiin seuraavilla hakusanoilla ja niiden erilaisilla yhdistel-
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milld: Customer Relationship Management, CRM, systems, implementation,
challenges, difficulties. Aineisto valinnan perusteina toimi viittausten maara ja
sisdllon merkitys tdlle tutkielmalle. Valtaosaan aineistosta oli Scopus hakupal-
velun mukaan viitattu yli kymmenen kertaa ja puoleen kdytetyistd aineistoista
oli viitattu yli 100 kertaa. Tarkeampénd perusteena valinnalle oli kuitenkin ai-
neiston sisdlto. Kaytettdvat aineistot kasittelevét jollain tasolla asiakkuudenhal-
linnan ja sen jdrjestelmien kdyttoonottoa.
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2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien maééritteleminen on osoittautunut
haasteelliseksi niin yrityksille, kuin tieteellisille tutkijoille. Nguyen ja Waring
(2013) toteavat artikkelissaan, ettd asiakkuudenhallinta on paljon kiistelty aihe,
eikd sille olla 16ydetty universaalia médritelmdd. Méadritelman haasteellisuutta
tukee, ettd jo vuonna 2004 asiakkuudenhallinnasta tunnistettiin 45 eri mddri-
telm&a (Zablah ym., 2004).

Haasteen asiakkuudenhallinnan maéérittelemiseen tuottaa eri tavat, joilla
eri yritykset toteuttavat sitd (Reinartz ym., 2004). Paynen ja Frowin (2005) teke-
missd haastatteluissa kévi ilmi, ettd yrityksilld on toisistaan eridvid ndkemyksia
asiakkuudenhallinnan suhteen. Jotkut yritykset pitdvit asiakkuudenhallintaa
pddasiallisesti investointina teknologiaan ja ohjelmistoihin, kun taas toiset na-
kevit asiakkuudenhallinnan laajana kokonaisuutena, jota toteuttamalla kehite-
tddn jarkevid ja tuottavia suhteita asiakkaisiin (Reinartz ym., 2004). Reinartzin
ym. (2004) mukaan tieteellisissd artikkeleissa asiakkuudenhallinnan mééaritelma
riippuu tutkijan omasta mielipiteestd aiheeseen.

Seuraavissa alaluvuissa tullaan esittelemdédn erilaisia méaéaritelmid asiak-
kuudenhallinnasta ja sen jarjestelmistd. Taman lisdksi tullaan esittelemddn ter-
mistod, jota asiakkuudenhallinnasta ja sen jdrjestelmistd kdytetddn eri kirjalli-
suuksissa, sekd sen tarkoitusta, tavoiteltavia hyotyjd ja haittoja.

2.1 Asiakkuudenhallinnan méaritelma kirjallisuudessa

Asiakkuudenhallinta voidaan maééritelld Paynen ja Frowin (2005) mukaan kol-
mella eri tavalla. Ensimmadisen ndkemyksen mukaan se mddritellddn jonkun
tietyn teknologian kdyttoonotoksi. Toisessa ndkemyksessd se maaritellaan laa-
jaksi teknologiaksi viitaten asiakasldhtoisten jarjestelma- ja/tai teknologiaosien
kayttoonotoksi. Viimeisen médritelman mukaan se ndhd&éan strategisena ja ko-
konaisvaltaisena ldhestymistapana asiakassuhteiden hallintaan ja arvon luomi-
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seen osakkeenomistajille kehittamalld kannattavia, pitkdaikaisia suhteita avain-
asiakkaisiin, asiakassegmentteihin ja muihin keskeisiin sidosryhmiin, yhdistden
potentiaaliset markkinointistrategiat ja tietotekniikan (Payne & Frow, 2005).

Voidaan esittdd, ettd asiakkuudenhallinnasta on karkeasti kaksi selvisti
eridvad ndkemystd ja loput ndkemykset ovat jossain ndiden kahden ndkemyk-
sen viélissd. Nama kaksi ndkemystd ovat kokonaisvaltainen ja strateginen na-
kemys, seka yksittdiseen jarjestelmddan nojautuva, teknologinen nakemys. Kuvi-
on 1 oikeassa laidassa on esitetty ndkemys laajasta strategisesta kokonaisuudes-
ta ja vasemmassa laidassa kapeampi, jarjestelmaldhtoinen ndkemys. Nditd na-
kemyksid avataan tarkemmin seuraavissa alaluvuissa. Kuten kuviossa 1 on esi-
tetty, ndiden viliin mahtuu loivempi ndkemys, jossa asiakkuudenhallinta n&h-
d&ddn useamman teknologisen ratkaisun yhdistelméksi.

Namad kaksi selkedd ndkokulmaa tunnistaa my6s Ariffin, Hamdan, Omar
ja Janom (2012), jotka toteavat osan tutkijoista madrittelevan asiakkuudenhal-
linnan liiketoimintastrategiaksi ja osan mddrittelevan sen vain tydkaluksi asia-
kassuhteiden parantamiseksi. Strategisen kokonaisuuden ja teknologian lisdksi
asiakkuudenhallinta voidaan ndhdd my6s prosesseina, kyvykkyyksind tai jopa
tilosofiana (Zablah ym., 2004).

Asiakkuudenhallinnan maarittelyn merkitys ei ole pelkdstdan semanttinen,
vaan sen mddritelmd vaikuttaa merkittdvasti tapaan, jolla koko organisaatio
hyvaksyy asiakkuudenhallinnan ja toteuttaa sitd (Payne & Frow, 2005).

CRM-Jatkumo

CRM- madritelty GRM méritelty
kapeasti ja aajastija
strategisesti

taktisesti
{ .0 ¢ ¢ o "+ ‘

—r——’ —r——’ —
CRM:ssd on kyse tietyn CRM on integroitujen o ".;,:‘;s",';?,ﬂft‘;"n'},“'““"
teknologiaratkaisuhankkeen asiakaslantoisten asiakassuhteiden hallintaan
toteuttamisesta. teknologiaratkaisujen arvon luomiseksi
sarja. osakkeenomistajille.

KUVIO 1 Paynen ja Frowin nikemys asiakkuudenhallinnan méaéaritelméan jakautuneisuu-
desta (Payne & Frow, 2005, s. 168).

2.1.1 Strategisen kokonaisuuden nikokulma

Useimmissa tieteellisissd artikkeleissa asiakkuudenhallinta ndhddan koko orga-
nisaation laajuisena strategiana hallita asiakassuhteita. Seuraavaksi esitellddn
tatd nakokulmaa erityisesti tukevia méaédritelmia asiakkuudenhallinnalle.
Alunperin asiakkuudenhallinta ndhtiin ainoastaan myyntid edistdvand
tyokaluna, mutta mycshemmin se on ymmadrretty yhdistdd markkinointiin ja
viestintddn, jolloin siitd kehittyi kokonaisvaltaisempi tapa palvella asiakkaita
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(Lipidinen, 2015). Nykypdivdn kilpailuympdristossd toimivat yritykset ovat al-
kaneet pitdd asiakkuudenhallintaa strategisena vilineend, jota voidaan kayttaa
asiakkaiden tyydyttamiseen ja suhteiden ylldpitdmiseen, sen sijaan ettd se olisi
pelkka tietotekniikkainvestointi (Ahearne, Rapp, Mariadoss & Ganesan, 2012).
Lambertin (2010) mukaan asiakkuudenhallinta ndhd&ddan kasvavissa mdédrin
strategisena, prosessijohtoisena, monialaisena (engl. cross-functional) ja arvoa
luovana yritykselle sekd asiakkaalle. Meyer (2005) puolestaan mddrittelee asi-
akkuudenhallinnan strategioiden, prosessien, jarjestelmien ja kulttuurin keski-
ndiseksi yhteensovittamiseksi yrityksen sisélld. Tiivistetyimmin on todettu, ettd
asiakkuudenhallinta tarkoittaa asiakasldhtoistd liiketoimintastrategiaa (Nguyen
& Waring, 2013).

Asiakkuudenhallinta madritelmadd kaytetddn yleisimmin kuvaamaan tek-
nologista asiakkuudenhallintaratkaisua, eli kdytdannossd asiakkuudenhallinta-
jdrjestelmédd (Payne & Frow, 2005). Reinartzin ym. (2004) mielestd on virheellista
rinnastaa asiakkuudenhallintajdrjestelmét asiakkuudenhallintaan itsessdan.
Paynen ja Frowin (2005) mukaan asiakkuudenhallinta tulisi kaikissa organisaa-
tioissa madritelld kokonaisvaltaisena, organisaatiotasoisena strategiana.

2.1.2 Teknologinen ja jarjestelmivetoinen nikékulma

Toisessa selkedssd nikemyksessd asiakkuudenhallinnasta se ndhdddn itsessadn
tietojdrjestelméksi. Voitaisiin vdittdd, ettd tamad nakemys mddritelméstd on li-
sdantynyt tuoreemmassa kirjallisuudessa kyseisestd aiheesta.

Suoniemi, Zablah, Terho, Olkkonen, Straub & Makkonen (2022) mééritte-
levit artikkelissaan asiakkuudenhallinnan olevan jdrjestelmd, joka mahdollistaa
yrityksille suuren asiakasinformaation hankkimisen, tallentamisen, jakamisen ja
analysoimisen. Parahitan ym. (2021) mukaan asiakkuudenhallinta itsessdan on
teknologia, joka tarjoaa kattavia ohjeita ja tukea yrityksille asiakassuhteiden
kehittamisessd, ylldpitdmisessd ja hallinnassa. Tdlld tarkoitetaan, ettd asiakkuu-
denhallinta toimii erddnlaisena viitekehyksend sille, millaisia liiketoimintapro-
sesseja yritysten tulisi kadyttdd tai suosia.

Hendricks, Singhal & Stratman (2007), kasittelevit artikkelissaan yritysjar-
jestelmid (engl. Enterprise Systems) yleisesti, joihin asiakkuudenhallintajarjes-
telmd kuuluu. Heiddn mukaansa yritysjdrjestelmit yleisesti ovat teknologisia
tyokaluja, joilla kasvatetaan yrityksen toimintaa (Hendricks ym., 2007).

Teknologia sisdltdd tyontekijoiden kayttamid, myyntid tukevia sovelluksia
ja palveluita, tietokannan ja johdon tyokaluja, jotka auttavat datan integroimi-
sessa ja analysoimisessa (Jayachandran, Sharma, Kaufman & Raman, 2005). Jar-

jestelmdn tarkoituksena on rakentaa ja ylldpitdd tuottavia asiakassuhteita
(Zablah ym., 2004).
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2.1.3 Asiakkuudenhallinnan mairitelmien yhteiset tekijat

Yhteisend tekijand kaikille edellisissd alaluvuissa mainituille mééaritelmille on,
ettd asiakkuudenhallintaan liittyy aina teknologiaa ja tietojdrjestelmid, joilla py-
ritddn kehittdméaan yrityksen asiakkaisiin liittyvad toimintaa (Campbell, 2003).
Vaikka alaluvussa 2.1.1 todettiin asiakkuudenhallinnan tuottavan arvoa sekéd
yritykselle, ettd asiakkaalle, on sen lopullisena tarkoituksena kuitenkin tuottaa
taloudellista suorituskykya yritykselle (Lambert, 2010).

2.2 Asiakkuudenhallinnan termeja kirjallisuudessa

Asiakkuudenhallinnasta ja sen jarjestelmistd puhutaan tieteellisessd kirjallisuu-
dessa useilla eri termeilld, vaikka osalla niistd tarkoitetaan samaa asiaa keske-
nddn. Tassd alaluvussa on tarkoituksena esitelld aiemmassa kirjallisuudessa
yleisimmin esiintyvid termejd asiakkuudenhallinnalle ja sen jarjestelmille.

Asiakkuudenhallinnasta kokonaisuutena puhuttaessa yleisimmin kiyte-
tddn yleisimmin ilmausta CRM (King & Burgess, 2008; Payne & Frow, 2005;
Saarijarvi, Karjaluoto & Kuusela, 2013). Toinen asiakkuudenhallinnasta koko-
naisuutena puhuttaessa esiintyva termi on CRM strategy, jota useimmiten kay-
tetddn kuvastamaan organisaatiotasoista strategiaa suorittaa asiakkuudenhal-
lintaa (Osarenkhoe & Bennani, 2007; Payne & Frow, 2005).

Asiakkuudenhallintajdrjestelmistd puhuttaessa osassa kirjallisuutta esiin-
tyvit termit CRM solution ja CRM software (Soltani & Navimipour, 2016; Xu,
Yen, Lin & Chou, 2002). Asiakkuudenhallintaan liittyvastd teknologiasta,
useimmiten tietojarjestelmistd, puhuttaessa useimmiten kirjallisuudessa kayte-
tddn termid termid CRM technology (Nguyen & Waring, 2013; Richard ym.,
2007; Soltani & Navimipour, 2016). Kirjallisuudessa esiintyy myo6s termi CRM
systems (Reicher & Szeghegyu, 2015; Parahita ym., 2021; Ward Hemingway &
Daniel, 2005), jota kdytetddn sekd jarjestelmistd, teknologiasta, ettd asiakkuu-
denhallinnasta kokonaisuutena puhuttaessa. Edelld mainitut termit ja niiden
kaytto esitetddn tiivistetysti taulukossa (taulukko 1.).

Artikkeleissa kidytettdvien termien kayttd vaikuttaa riippuvan tutkijan
omista preferensseistd tiettyihin termeihin sekd kontekstista, jossa termejd kay-
tetddan. Yllda mainituilla termeilld ei ollut selkedd sdannostod niiden kayttami-
seen.
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TAULUKKO 1 Yleisimmin kirjallisuudessa kéytetyt termit asiakkuudenhallinnalle ja sen
jdrjestelmille.

Termien kiyttotarkoitus Termit

Termit puhuttaessa asiakkuudenhallinnasta e CRM

yleisesti kokonaisuutena e CRM strategy
Termit puhuttaessa asiakkuudenhallintaan e CRM technology
liittyvasta teknologiasta tai asiakkuudenhal- e CRM solution
lintajarjestelmistd e CRM software
Termi, jota kéytetddn sekalaisesti puhuttaessa e CRM systems
asiakkuudenhallinnan jdrjestelmistd, teknolo-

giasta tai kokonaisuudesta

2.3 Asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien tarkoitus, tavoi-
teltavat hyodyt seka haitat

Changin, ym. (2010) mukaan kilpailullisessa liiketoimintaymparistossd asiak-
kuudenhallinnalla on entistd merkittavampi rooli yrityksen kilpailukyvyn kan-
nalta. Asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien tavoitteena on tuottaa tarpeel-
lisia tuotteita ja palveluita asiakkaille, heistd kerittyd tietoa hyodyntamalla
(Bull, 2003). Jarjestelmén tarkoituksena on luoda selked kokonaiskuva yrityksen
asiakkaista. Se ndyttdd erilaisia tietoja esimerkiksi asiakkaiden ostohistoriasta,
profiileista ja mieltymyksistd (Parahita ym., 2021), joiden avulla voidaan arvioi-
da mitd tulevaisuudessa tulee tapahtumaan yksittdisen asiakkaan kohdalla (Li-
pidinen, 2015). Asiakkuudenhallinnan tarkoitus on luoda ja ylldpitdd asia-
kasportfolio, jonka avulla yrityksen taloudellinen tulos voidaan maksimoida
(Nguyen & Waring, 2013). Muita tarkoituksia ovat rutiinitehtdvien automati-
sointi ja yleisten tehtdvien ja prosessien standardointi (Zablah ym., 2004). N&-
kemyksid tukee Saarijarvi ym. (2013) jotka jakavat asiakkuudenhallinnan stra-
tegiseen ja toiminnalliseen ndkokulmaan. Strategiseen ndkokulmaan liittyy toi-
met, joilla yritykset kerddvit, hallinnoivat ja kayttdvat asiakasinformaatiota.
Toiminnallisen osaan kuuluvat tehtdvien ja prosessien automatisointiin sekd
standardointiin liittyvat toimet (Saarijarvi ym., 2013).

Nguyen, Sherifin & Newbyn (2007) mukaan asiakkuudenhallintaj&rjestel-
ma tallentaa kaikki tiedot asiakkaistaan tietokantaan. Tietokantaan on tallennet-
tu tietoja asiakkaista, kuten nimid, ostoksia ja ostoksiin liittyvid ongelmia. Jar-
jestelmd ei ainoastaan kdytd nditd tietoja yksinkertaisten raporttien tuottami-
seen, vaan se voi tuottaa kriittistd tietoa, joka auttaa koordinoimaan myyntid,
markkinointia ja asiakaspalveluosastoja palvelemaan asiakkaiden tarpeita entis-
td paremmin ja nopeammin (Nguyen ym., 2007).

Asiakkuudenhallinnalla ja sen jdrjestelmilld tavoiteltavat hyodyt ovat yk-
silollisid. Esimerkkind asiakkuudenhallintajdrjestelmédn potentiaalisesti tuotta-
mista hyodyistd voidaan antaa niiden mahdollisuus kerita asiakasinformaatiota
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nopeasti, tunnistaa eniten arvoa tuottavia asiakkaita ja tuottaa yksildityjd tuot-
teita tai palveluita, joiden tavoitteena on kasvattaa lojaaliutta asiakkaissa (Rigby,
Reichheld & Schefter, 2002). Muita asiakkuudenhallinnan mahdollisia hyotyja
ovat tehokkaampi markkinointi, parempi asiakaspalvelu ja matalammat kus-
tannukset yritykselle kasvavan tehokkuuden ansiosta (Nguyen & Mutum, 2012;
Suoniemi ym., 2022).

Nguyen ym. (2007) toteavat, ettd asiakkuudenhallintajédrjestelma ei toimi
ainoastaan tiedonhankinnan vélineend. Asianmukaisesti asennettuna asiak-
kuudenhallintajérjestelmit voivat tuoda yritykselle poikkeuksellista taloudellis-
ta arvoa sekd kilpailuetua. Asiakkuudenhallintajdrjestelmien toteuttaminen voi
parantaa organisaation asiakaspalvelua, mikd puolestaan mahdollistaa talou-
dellisen tuloksen syntymisen (Nguyen ym., 2007).

Hendricksin ym. (2007) mukaan informaation kerddminen yhdelle alustal-
le on asiakkuudenhallintajdrjestelmdn tdrkein yksittdinen hyoty yrityksille.
Muita asiakkuudenhallintajédrjestelmén hyotyjd ovat duplikaattien syntymisen
estdminen ja asiakastietojen pysyminen yrityksen kdytossd tyontekijoistd huo-
limatta (Hendricks ym., 2007). Vaikka tyontekijd poistuisi yrityksen palvelusta
kaikki hdnen suorittamat kanssakdymiset asiakkaiden kanssa jadvat yrityksen
kayttoon, eivdtkd poistu tyontekijan mukana hiljaisena tietona. Bosen (2002)
mukaan hyoty asiakkuudenhallinnasta on tarjota yrityksen johdolle ja sen tyon-
tekijoille nopea ja helppo pddsy asiakasinformaatioon sen luonteesta huolimatta.

Asiakastietojen kerddmisen ja analysoimisen ansiosta yritykset pystyvat
ymmaértdmadn ja tunnistamaan erilaisia asiakassegmenttejd ja hankkimaan tie-
toa niiden tarpeista (Saeed, Grover, Kettinger & Guha, 2011). Saatavan infor-
maation ansiosta yritykset voivat luoda henkilokohtaisemman vuorovaikutuk-
sen asiakkaan kanssa, joka tuottaa paremman palvelukokemuksen (King &
Burgess, 2008; Saeed ym., 2011).

Bosen (2002) artikkelin mukaan asiakkuudenhallinnan avulla yritys voi
myos tehostaa sen paatoksentekoa, silld se perustuu kerdttyyn dataan asiakkais-
ta. Paatoksid, joita hanke tehostaa voi olla uusi tuotekehitys, tuotemuutokset,
budjetointi, aikataulutus ja taloussuunnittelu. Ilman selkedd, organisoitua ja
tarkkaa informaatiota, ei tdllaisia pdatoksid voida tehdd yhta laadukkaasti (Bose,
2002).

Vaikka asiakkuudenhallinnan mahdolliset hyddyt ovat houkuttelevia, sen
kayttoonottoa on hallinnoitava huolellisesti tulosten saavuttamiseksi (King &
Burgess, 2008). Mikili organisaation asiakastietojenhallintaprosessit ja asiak-
kuudenhallintajadrjestelmén tietojenkdsittelyominaisuudet eivit kohtaa toisiaan,
organisaatio ei valttamattd saa kaikkia asiakkuudenhallintajédrjestelmédn ominai-
suuksia hyodynnettyd (Jayachandran ym., 2005).
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2.3.1 Aiemmassa kirjallisuudessa todetut hyodyt

Tutkimustulokset asiakkuudenhallinnan teknologioiden hyodyistd ovat olleet
ristiriitaisia (Reinartz ym., 2004). Tulokset on aiheuttanut epdilyksid asiakkuu-
denhallintajdrjestelmistd saatavista hyodyista.

Reinartz ym. (2004) tutkimuksen havainnot osoittavat, ettd asiakkuuden-
hallinnan prosessien toteuttaminen liittyy yrityksen parempaan suorituskykyyn
kahdessa heiddan kolmesta esitetystd vaiheestansa, jotka ovat asiakassuhteen
ylldpito, asiakassuhteen aloittaminen ja asiakassuhteen pddttyminen. Voimak-
kain vaikutus on asiakassuhteen ylldpitoon, jota seurasi asiakassuhteen aloitta-
minen. Vaikutukset asiakassuhteen padttymiseen olivat joko vdhdisid tai merki-
tyksettomid (Reinartz ym., 2004). Tutkimuksen mukaan asiakkuudenhallinnan
prosessien toteuttaminen parantaa tuloksellisuutta todenndkoisemmin, kun
yhtio kehittdd kannustin- ja organisaatiojdrjestelmédn tukemaan asiakkuuden-
hallintaa edistdavad kayttdytymistd (Reinartz ym., 2004). Toisin sanoen, jos yri-
tykset korostavat tyontekijoille, ettd asiakkuudenhallinta on tarkedd, jarjestavat
organisaationsa asiakkuudenhallinnan toteuttamisen helpottamiseksi ja palkit-
sevat tyontekijoitd asiakkuudenhallintaan liittyvastd toiminnasta, yritykset pai-
nottavat tdtd toimintaa todenndkodisemmin vuorovaikutuksessa asiakkaiden
kanssa (Reinartz ym., 2004).

2.3.2 Asiakkuudenhallinnan haitat

King ja Burgess (2008) mainitsee artikkelissaan, ettd asiakkuudenhallinnan on
kritisoitu kuluttavan paljon aikaa ja rahaa, mutta joskus lopulliset hyodyt ovat
jddneet vajaaksi kun jarjestelméd lopulta otetaan kayttoon (King & Burgess, 2008).
Bosen (2002) mukaan on myos henkilditd, joiden mielestd tdyden potentiaalinsa
saavuttanut asiakkuudenhallintajérjestelma ei pysty kattamaan yrityksen siithen
investoimia resursseja (Bose, 2002).



17

3 ASIAKKUUDENHALLINNAN KAYTTOONOTTO

Kuten asiakkuudenhallinta itsessddn, myos sen kdyttoonotto on monimutkai-
nen suoritus. Asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien onnistunut kayttoonot-
to vaatii muutakin kuin vain teknologiaa, ja mikili yritykset keskittyvat vain
tdhdn, on lopputuloksena todenndkoisesti pettymys (Reinartz ym., 2004). Para-
hitan ym. (2021) tapaustutkimuksen tulosten mukaan ihmisten, teknologioiden
ja prosessien huomioon ottaminen on valttimatontd onnistuneen asiakkuuden-
hallinnan kayttoonoton kannalta.

Reicher & Szeghegyu (2015) mukaan, mikili yritys pddttdd ottaa asiak-
kuudenhallinnan ja sen jdrjestelmit kdyttoon, sen valintaan vaikuttavat tekijét
eivdt aina vastaa todellisia tarpeita. Padtokseen voi vaikuttaa yrityksen koko,
toimialan erityisominaisuudet, taloudelliset mahdollisuudet ja monet muut te-
kijat. Todelliset tarpeet eivat valttamattd padse vaikuttamaan valintaprosessiin
(Reicher & Szeghegyu, 2015).

Seuraavissa alaluvuissa tullaan tarkastelemaan asiakkuudenhallinnan ja
sen jarjestelmien kdyttoonottoon yleisesti vaikuttavia tekijoitd. Ensin alaluvussa
3.1 kdyddan ldapi asiakkuudenhallinnan kdyttoonottoon vaikuttavia tekijoitd.
Tdaman jdlkeen tarkastellaan kayttoonoton epdonnistumiseen johtaneita tekijoita.
Tédssd tutkielmassa vaikuttavilla tekijoilld tarkoitetaan tekijoitd, jotka voivat
vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestel-
mien kdyttoonoton onnistumiseen. Tarkasteltavia tekijoitd ovat esimerkiksi
kayttoonoton menestystekijdt, vaatimukset ja epdonnistumiseen johtaneet teki-
jat. Tarkoituksena on saada yleiskuva erilaisista kdyttoonottoprojektiin vaikut-
tavista tekijoista.

3.1 Asiakkuudenhallinnan kdyttoonottoon vaikuttavia tekijoita

Rohin, Ahnin & Hanin (2005) artikkelin mukaan yritykset, jotka investoivat
voimakkaasti asiakkuudenhallintajdrjestelmddn ja ovat tehokkaita asiakkuu-
denhallinta prosesseissa, voivat erota luonnostaan tehottomista yrityksista ta-
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voilla, joita ei voida korjata vain investoimalla lisdd asiakkuudenhallintaan.
Ylimmén johdon, tehokkaiden strategioiden, innovatiivisen organisaatiokult-
tuurin, erinomaisen IT-henkil6ston ja muiden resurssien on myos oltava kaytet-
tavissd, jotta asiakkuudenhallintajédrjestelméan lupaamia hyotyjad voidaan todelli-
suudessa kdyttdd (Roh ym., 2005). Taulukossa 2 esitetddn yleisimmadt aiemmas-
sa kirjallisuudessa mainitut asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kayt-
toonottoon vaikuttavat tekijat.

TAULUKKO 2 Tutkielmassa kéytetyssa kirjallisuudessa esiintyvit kdyttoonottoon liitty vt
tekijat.

Kiyttoonottoon vaikuttavia tekijoitd Lihteet, joissa kyseinen tekijd on mainittuna
Johdon tuen ja/tai asenteiden vaikutus kayt- e Ariffin ym., 2012
toonottoprojektiin e Bohling ym., 2006

¢ King & Burgess, 2008

e Meyer, 2005

e Parahita ym., 2021

¢ Payne & Frow, 2005

¢ Rohym,, 2005

¢ Nguyen & Waring, 2013
¢ Nguyen ym., 2007

e  Ward ym., 2005

e Zablah ym., 2004

Organisaation rakenteen mukauttaminen e  Ariffin ym., 2012

¢ King & Burgess, 2008

¢ Meyer, 2005

e Parahita ym., 2021

¢ Reinartz ym., 2004

e Rigby ym., 2002

e Rohym., 2005

e Saeed ym.,, 2011

¢ Nguyen & Waring, 2013
e Zablah ym., 2004

Loppukéyttdjan osallistuminen kayttoonotto- e Bohling ym., 2006

projektiin e Jayachandran ym., 2005

¢ King & Burgess, 2008

e Osarenkhoe & Bennani, 2007
¢ Suoniemi ym., 2022

e Nguyen & Waring, 2013

Liiketoimintaprosessien mukauttaminen e Jayachandran ym., 2005
¢ King & Burgess, 2008

e Meyer, 2005

e Parahita ym., 2021

¢ Reinartz ym., 2004

e Roh ym., 2005
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e Saeed ym.,, 2011
¢ Nguyen ym., 2007
e Zablah ym., 2004

Riittava teknologinen valmius e Bohling ym., 2006

¢ King & Burgess, 2008

e Parahita ym., 2021

¢ Rohym., 2005

¢ Nguyen & Waring, 2013

Kayttoonoton monimutkaisuus e Mendoza ym., 2007
e Meyer, 2005
asiakkuudenhallintajdrjestelman integraatiot e Bohling ym., 2006
e Bose, 2002

e Jayachandran ym., 2005
¢ King & Burgess, 2008
o  Wu & Wu, 2005

Ulkoisten konsulttien kadyttdminen kayttoon- e Bose, 2002
ottoprojektissa e Suoniemi ym., 2022
e Zablah ym., 2004

3.1.1 Johdon merkitys kdyttoonotolle

Johdon tuki ja asenne asiakkuudenhallinnan kdyttdonotossa on yksi yleisimpia
kirjallisuudessa mainittavia tekijoitd onnistumisen kannalta. Nguyen ja Warin-
gin (2013) mukaan yrityksen johdon suhtautuminen teknologiaan tai tietojérjes-
telmiin vaikuttaa merkittdvésti jarjestelmien hyvaksymiseen yrityksissd. Mitd
postitiivisempi ldhtokohta, sen parempi ja nopeampi lopputulos (Nguyen &
Waring, 2013). T4td ndkemystd tukee Kingsin ja Burgesin (2008) sekd Parahitan
ym. (2021) ndkemys ylimmén johdon tuen ja osallistumisen tarpeesta asiakkuu-
denhallinnan kayttoonotossa.

Bosen (2002) mukaan uhkana asiakkuudenhallinnan epdonnistumiselle on
johdon lyhytnékoisyys nopeisiin taloudellisiin tuloksiin pitkdjanteisyyden si-
jaan. Onnistunut muutosjohtaminen, joka on ylimmén johdon vastuulla, nih-
dddn myos merkittdvana tekijand kdyttoonoton onnistumisen kannalta (Payne
& Frow, 2005).

Jotta asiakkuudenhallinnan tavoitteet voidaan tayttdd, tulee johdon keskit-
tyd ihmisten, teknologian ja prosessien yhtendistdimiseen (Zablah ym., 2004).
Wardin ym. (2005) mukaan johdon tehtdva ei rajoitu pelkastddn eri sidosryh-
mien yhteistyon tukemiseen, vaan sen tehtdvdnd on myos neuvotella muutok-
sesta ja erimielisyyksistd asianomaisten kanssa. Tam& korostaa myos johdon
kriittistd roolia muutoksenhallinnassa organisaation sisdlld. Muutoksenhallin-
nalla pyritddn saamaan tyontekijat omaksumaan asiakkuudenhallintateknolo-
giat (Zablah ym., 2004).
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3.1.2 Organisaation rakenteen ja liiketoimintaprosessien mukauttaminen

Parahitaksen ym. (2021) mukaan kun asiakkuudenhallintaa lihdetddn toteut-
tamaan, organisaatio ja sen kulttuuri muuttuvat. Organisaation muutkokset
voivat olla ajan ja resurssien suhteen kivisid ja kalliita (Parahita ym., 2021). On-
gelmat jdrjestelmdn kayttoonotossa eivit liity itse jdrjestelmddn vaan ennem-
minkin organisaation kykyyn muokata omia toimiaan ja prosesseja, joita jarjes-
telmédn kayttoonotto tuo tullessaan (Nguyen & Waring, 2013). Perusteelliset
muutokset asiakaskeskeistd organisaatiota, ja lopulta asiakkuudenhallinnan
kayttoonottoa kohti vaatii merkittdvid investointeja sekd toiminnallisia, ettd or-
ganisaatiollisia muutoksia (Meyer, 2005). Kingin ja Burgesin (2008) mukaan ky-
se on enimmékseen organisaation ja sen johdon halukkuudesta muuttaa raken-
netta ja prosesseja tukemaan asiakkuudenhallintajdrjestelmdd. Reinartzin ym.
(2004) mielestd ilman kunnollista organisaatiorakennetta ja tyontekijoille suun-
nattuja kannustimia, asiakkuudenhallinnan on vaikea tuottaa toivottuja vaiku-
tuksia yritykselle. Tyontekijoiden informoiminen organisaatiomuutoksista on
merkittdvad minka tahansa projektin onnistumisen kannalta, etenkin kuin tieto-
tekniikka on osana projektia (Nguyen & Waring, 2013). Muutoksenhallinta, ku-
ten kdyttdjien osallistuminen, viestintd ja koulutus, ovat ratkaisevan tarkeitd
onnistumisen kannalta, erityisesti silloin, kun innovaatiolla on merkittdva ero
olemassa oleviin prosesseihin organisaatiossa (Zablah ym., 2004).

Organisaation rakenteen lisdksi myos liiketoimintaprosesseja tulee mu-
kauttaa asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien myotd. Perinteisen nakokul-
man mukaan yrityksen liiketoimintaprosessit tulee mukauttaa asiakkuudenhal-
lintajérjestelmddn sopiviksi. Jotkut ovat kuitenkin sitd mieltd, ettd itse jdrjestel-
md tulee pystyd mukauttamaan mahdollisimman hyvin jo olemassa oleviin lii-
ketoimintaprosesseihin.

Tietojdrjestelmien kayttd ilman sen kdyttoon suunnattuja asianmukaisia
prosesseja johtaa jdrjestelmédn tehottomuuteen ja hyodyttomyyteen (Jayachan-
dran ym., 2005). Namé prosessit ovat valttdimattomia tehokkaan asiakkuuden-
hallinnan kannalta, silld asiakkuudenhallintajérjestelmilld on vain nditd proses-
seja tukeva rooli (Reinartz ym., 2004). On eri asia tietdd, asiakkuudenhallinnan
olevan tyokalu, joka voi auttaa organisaatiota saavuttamaan tavoitteensa, mutta
asiakkuudenhallintakonseptien ja -tekniikoiden soveltaminen liiketoimintaan
vaatii perusteellista omistautumista (Nguyen ym., 2007). Néin ollen asiakkuu-
denhallintajdrjestelmien toteuttaminen edellyttdd olemassa olevien tyorutiinien,
pddtoksentekorakenteiden ja toiminnallisten suhteiden merkittavad uudelleen-
organisointia (Saeed ym., 2011). Myos Kings ja Burges (2008) tunnistavat pro-
sessimuutoskyvyn asiakkuudenhallinnan kayttoonoton menestystekijaksi. Hei-
ddn mukaansa liiketoimintaprosessit tulee muuttaa yhtd laadukkaasti kuin tek-
nologiakin (King & Burgess, 2008). Parahitaksen ym. (2021) mukaan asiakkuu-
denhallintajdrjestelmén reaaliaikainen muutos ja integrointi jo olemassa oleviin
lilketoimintaprosesseihin ovat onnistuneen kdyttoonoton menestystekijoita.
Tamd Parahitaksen ym. (2021) ndkemys tukee aiemmin mainittua nikemystd
mukauttaa jdrjestelméad sopivaksi liiketoimintaprosesseihin.
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3.1.3 Loppukiyttdjin osallistuminen

Loppukayttdjalla tarkoitetaan asiakkuudenhallintajédrjestelmdn kayttdjdd orga-
nisaatiossa. Kayttdjid voivat olla esimerkiksi myyntihenkilot, markkinointihen-
kilot ja organisaation johto. Suoniemi, ym. (2022) tunnistavat loppukayttdjan
osallistumisen kayttoonottoprojektiin yhdeksi merkittavimmista tekijoistd jar-
jestelmédn kayttoonoton onnistumisessa. Nguyen ja Waringin (2013) mukaan
tyontekijoiden osaaminen ja osallistumisen aste mdadrittelevit osaltaan jarjes-
telmdn kayttoonoton onnistumisen. Mitd enemman tyontekijat ovat mukana
asiakkuudenhallintateknologian kayttoonottoprosessissa, sitd todenndkoisem-
min teknologia lopulta otetaan kayttoon (Nguyen & Waring, 2013). Kings ja
Burges (2008) toteavat, ettd asiakkuudenhallintajédrjestelmdn mukauttaminen
onnistuneesti yrityksen muuhun toimintaan vaatii jarjestelmén kayttédjien osal-
listumista. Nakemyksid tukee Jayachandran ym. (2005) tekemad tutkimus, jonka
vastaajista useat mainitsivat, ettd loppukayttdjien osallistuminen asiakkuuden-
hallintateknologian kayttoonotossa oli merkittdva lopputuloksen kannalta. Tut-
kimukseen vastaajista, joiden asiakkuudenhallintajérjestelméan kayttoonotto oli
epdonnistunut, totesi heiddan kayttoonottonsa olleen teknologiajohtoista loppu-
kayttdjien tarpeiden sijjaan. Osa vastaajista myos kertoi, ettd vaikka suunnitte-
lussa otettiin my0s loppukéyttdjien tarpeet huomioon, oli heiddn lopulta vaikea
mukautua uusiin tyoskentelytapoihin (Jayachandran ym., 2005). Loppukaytta-
jien osallistuminen on tdrkedd myos asiakkuudenhallintajarjestelman oppimi-
sen kannalta, jotta jarjestelmédd osataan hyodyntdd organisaatiossa optimaalises-
ti (Nguyen & Waring, 2013).

3.14 Teknologinen valmius ja jirjestelmdn integrointi

Teknologisella valmiudella tarkoitetaan toiminnallisia valmiuksia, joiden avulla
yritys voi kerdtd, organisoida, tallentaa ja kdyttdd asiakastietojaan. Asiaan liit-
tyvid tekijoitd ovat muun muassa tietojdrjestelmd- ja infrastruktuurivalmius,
sekd tekninen valmius, joka viittaa tietojarjestelmien kadyton ja IT-hallinnon ta-
soon organisaatiossa (Parahita ym., 2021). Riittdvad teknologinen infrastruktuuri
ja osaaminen ovat merkittdvdssd roolissa, kun puhutaan jdrjestelméan eri toi-
minnallisuuksien kadyttoonotosta (Nguyen & Waring, 2013). Kings ja Burges
(2008) korostavat teknologisen valmiuden merkitystd asiakkuudenhallintajér-
jestelmén kayttoonotossa.

Teknologista valmiutta voidaan pitdd suoraan verrannollisena jarjestel-
mén integraation toteutukseen. Tietojdrjestelmaétieteen ndkokulmasta integraa-
tiolla tarkoitetaan eri jarjestelmien ja tietokantojen yhdistamista tai yhdistelmid,
kun taas liiketoiminnan ndkokulmasta se tarkoittaa vuorovaikutteisia ja yhdis-
tettyjd prosesseja (Meyer, 2005). On todettu, ettd asiakkuudenhallinta on moni-
mutkainen ja kokonaisvaltainen liiketoimintaprosessien ympérille jdrjestetty
konsepti, joka edellyttdd teknologian, jarjestelmien ja sovelluksien integroimista
(Bose, 2002; Parahita ym., 2021). Viitettd tukee Bull (2003) jonka artikkelin mu-
kaan asiakkuudenhallintajédrjestelmit ovat monimutkaisia ja kokonaisvaltaisia



22

konsepteja, jotka vaativat kunnolliset liiketoimintaprosessit sekd laadukkaat
jarjestelmdn integraatiot. Laajat ja monimutkaiset jdrjestelmédt ovat vaikeasti
toteutettavissa (King & Burgess, 2008), mutta niiden integroiminen on kriittinen
prosessi asiakkuudenhallinnan kannalta, silld ne tuottavat lopullisen arvon asi-
akkaalle (Payne & Frow, 2005).

3.1.5 Ulkoisten konsulttien kdyttiminen

Asiakkuudenhallinnan teknologian integrointi yrityksen muuhun IT-
infrastruktuuriin on usein haastavaa sovelluskuilujen takia. Tamén takia kon-
sulttien rooli asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kayttoonotossa on kas-
vanut (Suoniemi ym., 2022). Mikali yrityksilld ei ole kokemusta asiakkuuden-
hallinnasta tai se kokee epavarmuutta sen teknologisesta osaamisesta, on hyva
lahestyad ulkopuolisia konsultteja (Bose, 2002).

Suoniemen ym. (2022) mukaan konsulttien merkitys korostuu asiakkuu-
denhallintajdrjestelmien  kdyttoonotossa, = koska  kommunikaatio  IT-
ammattilaisen ja loppukiyttdjien vililld on usein haasteellista. Tutkimuksen
mukaan ulkopuolisilla konsulteilla on merkittdvéa rooli taloudellisten hyotyjen
saavuttamiseksi asiakkuudenhallintajdrjestelmilld (Suoniemi ym., 2022). Zabla-
hin ym. (2004) mukaan ulkopuolinen tuki, johon ulkoiset konsultit kuuluvat,
voivat auttaa jarjestelmén sulavassa kdayttoonotossa ja kdyttoonotosta johtuvien
organisaatiollisten ongelmien minimoimisessa. Bosen (2002) artikkelissa maini-
taan, ettd asiakkuudenhallinnan ja sen jédrjestelmien kdyttoonotto todennakoi-
sesti vaatii ylimddradistd teknistd henkilokuntaa. Kokeneiden konsulttien palk-
kaaminen auttaa projektin onnistumisessa, silld he osaavat vélttda yleisimmaét
ongelmat ja priorisoida tarvittavat tehtavait. Lisdksi konsultit voivat auttaa liike-
toimintaprosessien muuttamisessa ja tyontekijoiden kouluttamisessa jdrjestel-
man kayttoon (Bose, 2002).

Asiakkuudenhallinnan projekteissa, joissa on korkeat jdrjestelmévaati-
mukset, konsultit eivdt kykene saavuttamaan tavoiteltua konfiguroinnin tasoa
ilman loppukéyttdjien osallistumista projektiin. Ilman loppukayttdjien osallis-
tumista konsulttien on kdytdnnossda mahdotonta implementoida korkealaatuis-
ta asiakkuudenhallintajdrjestelmdd (Suoniemi ym., 2022). Tamé vdite korostaa
my0s loppukéyttdjien osallistumisen merkitysta.

3.1.6 Kaiyttoonoton monimutkaisuus ja muut tekijait

Mayerin (2005) mukaan asiakkuudenhallinnan kadyttdonoton monimutkaisuus
ja moniulotteisuus, sisdltden teknologian, organisaation ja johtamisen osa-alueet,
voivat olla syynd epdonnistumisiin. Ndiden tekijoiden epdyhtendisyys ja aliar-
viointi ndhdddn péddasiallisina syind epdonnistumiseen (Meyer, 2005). Mendoza,
Marius, Perez & Griman (2007) artikkelin mukaan laaja tutkimus paljasti, ettd
yritykset aliarvioivat asiakkuudenhallinnan monimutkaisuuden. Kayttoonoton
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monimutkaisuuteen vaikuttaa useampi tekija kuten organisaation koko, asia-
kasdatan méard sekd olemassa olevat tietojdrjestelmait.

Seuraavaksi esitellddn yksittdisid, vahemman kirjallisuudessa esilld olevia
tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakkuudenhallinnan kdyttéonottamiseen. Kirjalli-
suudesta 16ytyy maininnat tehokkaan yhteistyon ja kommunikaation merkityk-
sestd asiakkuudenhallinnan kdyttéonottamiselle (King & Burgess, 2008; Para-
hita ym., 2021; Ward ym., 2005). Kommunikaation ja yhteistytn puuttuminen
ndhddan taas merkittdvana riskind kdayttoonoton epdonnistumiselle (Ward ym.,
2005). Parahitas ym. (2021) mainitsee projektin tehokkaan dokumentoinnin me-
nestystekijdksi onnistuneelle kdyttoonotolle. Riittdiméton palveluntarjoajan tuki
asiakkuudenhallintajdrjestelméan kdyttoonotossa ja asiakkuudenhallinnan heik-
ko madritteleminen yrityksen sisdlld on my6s tunnistettu vaikuttavan negatiivi-
sesti jdrjestelmdn kdyttoonottoon (Nguyen ym., 2007).

3.2 Kaiyttoonoton epdonnistumiseen johtavia tekijoita

Asiakkuudenhallintaa pidetddn valttaméadttomana tyokaluna yrityksille, mutta
silti sen kdyttoonotto kohtaa useita haasteita ja siihen vaikuttavat kriittiset me-
nestystekijdt ovat epdselvid (Parahita ym., 2021). Asiakkuudenhallintajarjestel-
mien toteuttaminen on erityisen vaikeaa muihin tietojdrjestelmien toteutus-
hankkeisiin verrattuna, koska ne yhdistdavat yrityksen asiakassuhteet ja tieto-
tekniikan. Nama jarjestelmaét ovat ldhtokohtaisesti suorassa vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa (Saeed ym., 2011).

Paynen ja Frowin (2005) mukaan asiakkuudenhallinnan kayttoonottopro-
jektien epdonnistumisten keskeisimmait syyt ovat sen tulkitseminen teknologia-
lahtoiseksi ja jos vain rajoitettu médra ihmisid on sitoutunut siithen. Rigby ym.
(2002) sen sijaan tunnistaa neljd selkedd syytd asiakkuudenhallintajérjestelmien
epdonnistumiselle:

e Jarjestelmd otetaan kdyttoon ennen selkedd asiakasstrategiaa,

e jdrjestelmd otetaan kdyttoon ennen tarvittavia organisaation muutoksia,
e oletetaan, ettd enemman teknologiaa on parempi &

e luodaan suhteita vddrien asiakassegmenttien kanssa.

Wu & Wu (2005) vdittdad syyksi asiakkuudenhallintajarjestelmien korkealle epa-
onnistumisprosentille jarjestelmien heikon mukauttamisen, joka mahdollistaisi
tarvittavien integraatioiden tekemisen ja jarjestelmin ylldpitaimisen (Wu & Wu,
2005). Tata vditettd voidaan kuitenkin pitdd vanhentuneena, silld mikddn muu
kirjallisuus ei tue tdtd vditettd. Jarjestelmien kehittyminen on johtanut myos
niiden yksil6llisempédan ja joustavampaan muokattavuuteen.

Erddssa tutkimuksessa todettiin, ettd yritykset, jotka ldhtiviat asentamaan
lilkaa toiminnallisuuksia jdrjestelmiinsd, kohtasivat epdonnistumisia sen kayt-
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toonotossa. Kun jdrjestelmédan toteutettavia toiminnallisuuksia vdhennettiin
muutamaan kriittiseen, tulokset olivat onnistumisen kannalta parempia.
(Jayachandran ym., 2005)

Nguyen ym. (2007) mukaan kaksi paallimmadistd syytd, miksi asiakkuu-
denhallinta ei aina vastaa odotuksia ovat ndkemysten ja toteutuksen epayhte-
ndisyys ja jatkuvasti nouseva standardi sen erinomaisuudesta.
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4 PAATELMAT

Kirjallisuuden pohjalta voidaan todeta, ettd asiakkuudenhallinnan ja sen jérjes-
telmien kdyttoonotto on ihmisistd, organisaatiosta ja prosesseista, sekd teknolo-
giasta muodostuva monimutkainen kokonaisuus. Tdssd luvussa tehddan paa-
telmadt, ettd millaisia haasteita asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kayt-
toonottoon liittyy. Vaikka kayttoonotto on kokonaisuus, tullaan sen haasteet
jakamaan ihmisiin, organisaatioon ja prosesseihin, sekd teknologiaan liittyviin
haasteisiin. Osa haasteista on vaikea luokitella mihink&dn yksittdiseen kohtaan
edelld mainituista, mutta ne pyritddan kisittelemddn niille loogisimmassa koh-
dassa.

4.1 Thmisiin liittyvit haasteet

Ihmisiin liittyvat haasteet asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kayttoon-
otossa voidaan jakaa kahteen tekijddn eli johdon merkitykseen seki jdrjestelman
loppukayttédjan osallistumiseen kayttoonotossa.

Johdon merkitys on isoin yksittdinen tekija kayttoonottoprojektin onnis-
tumisen kannalta ja sen takia se voi muodostua merkittdvaksi haasteeksi onnis-
tuneelle kayttoonottoprojektille. Organisaation johdolla on vaikutusvaltaa
kaikkiin sen toimiin ja johto usein méaérittelee organisaation sisdiset toimintata-
vat, sekd kulttuurin. Alaluvun 3.1.1 perusteella voidaan todeta, ettd organisaa-
tion johdon ollessa epavarma tai lahtokohtaisesti epdileva asiakkuudenhallintaa
ja sen jdrjestelmid kohtaan luo tdmd merkittavan haasteen kadyttoonoton onnis-
tumiselle. Negatiivinen asenne voi johtaa epdonnistumiseen kayttoonottopro-
jektissa. Asenteen lisdksi ylimman johdon heikkoa muutosjohtamista, jota kayt-
toonottoprojekti vaatii, voidaan pitdd haasteena sen onnistumisen kannalta.
Organisaation johdon tulee hahmottaa kayttoonottoprojektin kokonaisuus ja
johtaa organisaation uudistumista madréatietoisesti. Nakemystd tukee vditteet,
jossa sopivan johdon tuen puute (Ariffin ym., 2012) ja heikko muutosjohtami-
nen (Bohling, Bowman, LaValle, Mittal, Narayandas, Ramani & Varadarajan,
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2006) nahddan merkittaviksi haasteiksi kdyttoonottoprojektissa. Johtajien tulee
ymmartdd, ettd asiakkuudenhallinta on koko organisaation laajuinen konsepti.
Asiakkuudenhallinnan toimet ovat yhteydessa markkinointiin, myyntiin ja paa-
toksentekoon, eiki toimi irrallisena osana muusta kokonaisuudesta.
Loppukayttdjan osallistuminen asiakkuudenhallinnan ja ennen kaikkea
sen jdrjestelmdn kayttoonottoon on merkittava tekija kayttoonottoprojektin on-
nistumisen kannalta. Voidaan vdittdd, ettd loppukéyttdjien osallistaminen kayt-
toonottoon helpottaa kdytettdvan jarjestelmdan omaksumista, auttaa uusiin toi-
mintatapoihin sopeutumisessa ja vihentdd muutosvastarintaa. Loppukéyttdjien
mahdollisuus vaikuttaa luotavaan jdrjestelmddn ja sen toiminnallisuuksiin on
my06s merkittdva tekijd onnistumisen kannalta. Kayttoonottoprojektin haasteek-
si muodostuu tilanne, jossa loppukéyttdjid ei saada, mistd tahansa syystd, osal-
listumaan kayttoonottoon riittavéasti. Bohling ym. (2006) vdittavat loppukaytta-
jien osallistumattomuuden yhdeksi suurimmaksi haasteeksi kdyttoonottopro-
jektille. Osarenkhoen ja Bennanin (2007) tutkimuksessa esitetddn, ettd asiak-
kuudenhallinnan onnistumisen aste on suoraan verrannollinen tyontekijoiden
osallistumisen méddraan, varsinkin kayttoonottoprojektin alku ja keskivaiheessa.

4.2 Organisaatioon ja prosesseihin liittyvit haasteet

Kirjallisuuden perusteella voidaan todeta, asiakkuudenhallinnan ja sen jérjes-
telmien kayttoonotto tuottaa muutostarpeita niin organisaatiorakenteeseen,
kuin sen prosesseihin ja toimintatapoihin. Perinteisemmdn ndkemyksen mu-
kaan liiketoimintaprosessit tulisi muokata jarjestelmédn mukaisiksi. Liiketoimin-
taprosessien muokkaamista tukee esimerkiksi Jayachandran ym. (2005) néke-
mys, joka on esitetty alaluvussa 3.1.2. Nykypdivand asiakkuudenhallintajérjes-
telmien ollessa hyvin yksilollisesti organisaation tarpeisiin muokattavia, voi-
daan todeta, ettd lahtokohtaisesti jarjestelmit pyritddn mukauttamaan jo ole-
massa oleviin prosesseihin. Tétd tukee alaluvussa 3.1.2 esitetty Parahitaksen ym.
(2021) ndkemys. Jdrjestelmdt voivat kuitenkin tuoda mukanaan uusia ja mah-
dollisesti tehokkaampia tapoja toteuttaa liiketoiminnan eri osa-alueita, joten on
hyvd myos valmistautua liiketoimintaprosessien muokkaamiseen jarjestelmad
hyodyntadviksi. Prosesseja ei tule mukauttaa sen takia, ettd ne eivit olisi riittavia,
vaan sen takia, ettd niistd saadaan mahdollisimman tehokkaita jarjestelman
avulla.

Liiketoimintaprosessinen liséksi myos organisaation rakenne saattaa tarvi-
ta muutoksia. Jarjestelmdn mahdollistava tyotehtdvien automatisointi, voi mer-
kittavasti vahentad tiettyihin tyotehtdviin vaadittavia henkiloresursseja. Talloin
organisaation tulee kyetd keskittamé&an vapautuneet resurssit uudestaan, jotta
lilketoiminnasta tulee mahdollisimman tehokasta. Mikili organisaatio ei kyke-
ne mukauttamaan rakennettaan tai prosessejaan vaadittavalla tavalla, jaa asiak-
kuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien potentiaalinen hyotty saavuttamatta ja
huonoimmassa tapauksessa koko projekti voi pddttyd totaaliseen epdonnistu-
miseen.
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4.3 Teknologiaan, jarjestelmiin ja ulkoisiin konsultteihin liitty-
vit haasteet

Asiakkuudenhallintajdrjestelmd on konkreettinen tyokalu, jolla itse asiakkuu-
denhallintaa toteutetaan. Kuten alaluvussa 2.3 todettiin jdrjestelmd mahdollis-
taa kootun ndkyman asiakkaista koko organisaatiolle suoraan yhdelld alustalla.
Konkreettisen hyodyn saavuttaminen edellyttdd kuitenkin laadukkaasti tehdyn
jarjestelmdintegraation. Alaluvussa 3.2 esitettiin vdite jdrjestelmien heikon mu-
kauttamisen yhdeksi syyksi korkealle epdonnistumisprosentille. Jarjestelmien
kehityksen ansiosta ne ovat entistéd yksilollisemmin mukautettavissa organisaa-
tion tarpeisiin, ei tdtd voida pitdd endd merkittdvand haasteena kayttoonotto-
projektille.

Olemassa olevan asiakasinformaation siirtiminen uuteen jarjestelméan on
merkittdva osa kayttoonottoprojektia. Ennen olemassa olevan asiakasinformaa-
tion siirtdmistd uuteen jdrjestelmddn, tulee ensin pdattdd, mikd data on uuden
jdrjestelmdn ja uusien toimintamallien kannalta oleellista. Myos rajapintojen
luominen uuden jdrjestelmén ja tarvittavien tietokantojen vélille tulee toteuttaa
asiakasinformaation kerdamista varten.

Vaikka alaluvussa 3.2 mainittiin jdrjestelmdn kayttoonotto ennen asia-
kasstrategian suunnittelua ja tarvittavia organisaatiomuutoksia syyksi kayt-
toonottoprojektien epdonnistumiselle, voidaan jopa vdittdd, ettd jarjestelmdn
toteutuksen aloittaminen ennen nditd toimia voidaan pitdd ainakin merkittava-
nd riskind kayttoonottoprojektissa onnistumiselle. Asiakasstrategian suunnitte-
lun ja organisaation muutosten tulisi ainakin olla tyon alla yhdessa jarjestelméan
toteutuksen kanssa. Jdrjestelmddn toteutettavat rajapinnat ja toiminnot, seka
siirrettdvd data voidaan mddritelld vasta sithen soveltuvan asiakasstrategian ja
organisaatiorakenteen perusteella.

Uuden jdrjestelmédn integrointi vaatii vahvaa IT-osaamista ja teknologista
valmiutta, joten niiden puuttuminen muodostuu herkésti haasteeksi kayttoon-
ottoprojektissa. Liiallisten toiminnallisuuksien toteuttaminen jdrjestelmddn on
my0s todettu syyksi epdonnistumisille kdyttoonottoprojekteissa alaluvussa 3.2.
Kriittisimpien ja merkittavimpien toiminnallisuuksien médéaritteleminen jarjes-
telmdd voi tuottaa haasteita yrityksille, varsinkin jdrjestelmén kayttoonottovai-
heessa. Vain vilttamattomien toiminnallisuuksien toteuttamista voidaan pitdd
suotavana, jotta niiden hallinnointi ja kouluttaminen on mahdollisimman help-
poa. Jarjestelmdn toiminnallisuuksia voi lisdtd sitd mukaan, kun edelliset on
hallinnassa ja uusille on tarvetta, joten haasteiden valttamiseksi kannattaa ne
alkuvaiheessa pitdd mahdollisimman minimaalisina.

Ulkoisten konsulttien kdyttamiselld voi olla todella merkittavid positiivisia
vaikutuksia asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kayttoonotossa. Alalu-
vussa 3.1.5 esitetddn varsin kattavia perusteita sille, miksi ulkoisten konsulttien
kayttaminen kayttoonottoprojekteissa olisi organisaatiolle eduksi. Ulkoisilla
konsulteilla on ldhtokohtaisesti kokemusta useammasta eri kdyttoonottoprojek-
teista, joten niissd kohdattavat ongelmat ja haasteet ovat todenndkoisesti heille
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tuttuja. Yleisimmin ulkoisia konsultteja kdytetddn jarjestelmén integroimiseen.
Tdaman lisdksi konsulttien palvelut ovat laajentuneet myos jarjestelméan kayton
kouluttamiseen ja liiketoimintaprosessien mukauttamiseen yrityksen sisalla.

Mikéli organisaatio harkitsee asiakkuudenhallinnan ja siihen liittyvén jar-
jestelmdn toteutusta, on sen kustannuksiin suositeltavaa laskea suoraan konsul-
tointiapuun varattavat resurssit. Ulkoiset konsultit voivat tarjota apua ja ohjeis-
tusta koko kayttoonottoprojektin ajan, joka kirjallisuudessa vditetysti auttaa
kayttoonottoprojektin onnistumisessa (Bose, 2002; Suoniemi ym., 2022). Asian-
tuntijuuden ja kokemuksen hyodyntamatta jattaminen isoissa kdyttoonottopro-
jekteissa voidaan luokitella merkittavimmaiksi haasteeksi heti heikon johdon
tuen ja asenteen jdlkeen. Haasteeksi ulkoisten konsulttien kanssa voi muodos-
tua yhteisen aikataulun sopiminen projektin edistdmiseksi. Varsinkin, kun lop-
pukéyttdjien olisi hyvad osallistua kdyttoonottoprojektiin, joutuu useampien
henkiloiden aikataulun sovittamaan yhteen siten, ettd projekti etenee ja valmis-
tuu ajallaan.
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5 YHTEENVETO

Tamén tutkielman tavoitteena oli selvittdd asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjes-
telmien kayttoonottoon liittyvid haasteita. Asiakkuudenhallinnan suosio on
kasvanut kovaa vauhtia aina 2000-luvun alusta saakka ja sen roolista yritysten
lilketoiminnalle on tullut merkittdvd. Kasvaneesta merkityksestd ja suosiosta
huolimatta asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kdyttoonotto on kohdan-
nut merkittdvid haasteita, jotka ovat aiheuttaneet suuren epdonnistumisprosen-
tin kdyttoonottoprojekteissa. Asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kayt-
toonottoon liittyvid haasteita selvittdmaélld voidaan niiden esiintymiseen varau-
tua ja siten estdd niitd aiheuttamasta epdonnistumisia kdyttoonottoprojekteissa.
Téssd tutkielmassa aihetta tarkasteltiin aiemmasta kirjallisuudesta 16ydetyistd
kayttoonottoon vaikuttavista tekijoistd, sen vaatimuksista ja epdonnistumisiin
johtaneista syistd kdyttoonottoprojekteissa. Apukysymyksind tutkielmassa toi-
mi seuraavat kysymykset:

e Mitd asiakkuudenhallinnalla ja sen jérjestelmilld tarkoitetaan?
e Millaisia tekijoitd asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kdyttoonot-
toon liittyy?

Ensimmdiseen apukysymykseen vastattiin tarkemmin 2. luvussa. Tiivistetysti
voidaan todeta, ettd asiakkuudenhallinta on koko organisaation laajuinen stra-
tegia kehittdd asiakasliiketoimintaa, tuotteita ja palveluita. Sen tarkoituksena on
luoda, ylldpitdd ja kehittdd asiakassuhteita organisaatioon kuuluvien henkiloi-
den toimesta. Asiakkuudenhallintajdrjestelmilld tarkoitetaan tietojdrjestelmid,
jotka tukevat edelld mainittuja toimia ja joilla niitd toteutetaan kdytannossa.
Asiakkuudenhallintajérjestelmilld voidaan kerdtd ja analysoida asiakasinfor-
maatiota, sekd automatisoida esimerkiksi markkinointiin liittyvid toimia. Asi-
akkuudenhallintajdrjestelmét ovat merkittdva osa itse asiakkuudenhallintaa.
Toiseen apukysymykseen vastattiin luvussa 3. Kayttoonottoprojektiin vai-
kuttavat tekijat koostuvat ihmisistd, teknologiasta, organisaatiosta ja sen pro-
sesseista. Yleisimmadt ja merkittdvimmat asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestel-
miin liittyvat tekijdt ovat johdon tuki ja asenne, organisaation rakenteen ja pro-
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sessien muutokset, loppukdyttdjien osallistuminen, teknologinen valmius ja
ulkoisten konsulttien kdyttaminen.
Varsinaisena tutkimuskysymyksend tdssa tutkielmassa toimi seuraava:

e Millaisia haasteita asiakkuudenhallinnan ja sen jdrjestelmien kayttoon-
otossa kohdataan?

Vastaus tdhdn kysymykseen muodostetaan luvussa 4. Tutkielmassa asiakkuu-
denhallinnan ja sen jarjestelmien kayttoonottoon liittyviksi haasteiksi on tunnis-
tettu johdon heikko tuki ja asenne, loppukéyttdjien osallistumattomuus kayt-
toonottoprojektiin, organisaation ja sen prosessien muuttumattomuus, riittama-
ton teknologinen valmius ja ulkoisten konsulttien kadyttamattomyys. Merkitta-
vimpind haasteina kdyttoonottoprojektille voidaan pitdd johdon heikkoa tukea
ja asennetta, sekd ulkoisten konsulttien kayttamattomyytta.

Johdon heikko tuki ja asenne voi johtaa koko organisaation tasoiseen vé-
linpitaméattomyyteen kdyttoonottoprojektia kohtaan. Johdon tehtdvana on aset-
taa toimintatavat koko organisaatiolle ja tarjota tukea aina tarvittaessa. Mikali
johdon tuki ja asenne ei ole riittdvélld tasolla se vaikuttaa negatiivisesti koko
kayttoonottoprojektiin ja sen lopputuloksen.

Ulkoisten konsulttien kdyttamattomyyttd voidaan pitdd isona haasteena,
silld niiden kdyttamiselld voidaan vaikuttaa ja ehkdistd kaikkia muita kayttoon-
ottoon liittyvid haasteita johdon tukea ja asennetta lukuun ottamatta. Ulkoisilla
konsulteilla on ldhtokohtaisesti vahvaa kokemusta kdyttoonottoprojekteista,
joita he pystyvit jakamaan ja soveltamaan useisiin eri tapauksiin.

Muita asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kayttoonottoon liittyvia
tekijoitd ja haasteita, joita ei tdssd tutkimuksessa kdyty ldpi, voisi olla esimerkik-
si yrityksen toimiala sekd asiakkuudenhallinnan tai sitd vastaavan toiminnan
aiempi toteutus yrityksessd. Tadssd tutkielmassa nditd tekijoitd ei voida endd tar-
kastella, mutta niiden vaikutusta ja merkitysta olisi mielenkiintoista tutkia tule-
vaisuudessa.

Tutkielman luotettavuutta voidaan pitdd varsin kohtalaisena. Osaa ldhteis-
td, joita tutkielmassa kdytettiin, voidaan pitdd merkittdvind teoksina niiden viit-
tausten maadrdn perusteella. Hakusanoja kéytettiin monipuolisesti ja aineistoa
haettaessa hakuja tehtiin useaan eri otteeseen. Vaikka suuri osa ldhteist oli ver-
rattain vanhoja, teknologian kehitys huomioon ottaen, samoja kayttoonoton
menestystekijoitd, haasteita ja vaatimuksia mainittiin my6s tuoreemmassa kir-
jallisuudessa. Osa 2000-luvun alun haasteista on siis edelleen relevantteja, kuten
esimerkiksi johdon tuki ja asenne, loppukayttdjien osallistuminen, sekd organi-
saation ja prosessien muutokset. Tutkielmassa huomioitiin sekd vanhempaa,
ettd uudempaa kirjallisuutta, jotta yleisimpid haasteita padstiin tarkastelemaan
pidemmaltd aikavaliltd. Valta osa kadytetystd aineistosta oli vertaisarvioitua.
Noin puolet artikkeleista tadyttivat julkaisufoorumin mukaan vdhintddn johta-
van tason ja suurin osa artikkeleista tdytti perustason. Aineistoksi pyrittiin va-
litsemaan taman tutkielman kannalta sisdllollisesti merkittavimpid teoksia, joi-
hin oli kuitenkin viitattu Scopus hakupalvelun mukaan verrattain paljon. Aihet-
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ta on kuitenkin tutkittu todella laajasti, joten merkittdvid artikkeleita on voinut
jaada loytamattd ja kayttamattd tassa tutkielmassa. Kaikki artikkelit olivat eng-
lanniksi, joka saattaa aiheuttaa kddnnosvirheitd. Tutkimusmenetelménad kuvai-
leva kirjallisuuskatsaus antoi vapauden etsid ja valita ldhdeaineistoa laajasti,
mutta niiden valintaan vaikuttavat kriteerit olisi voinut maéritelld tutkielman
aluksi tarkemmin. Voidaan todeta, ettd pienelld tutkimusmenetelmén tarken-
nuksella kyseinen tutkielma olisi voitu toteuttaa myos systemaattisena kirjalli-
suuskatsauksena, jolloin kriteerit aineiston valintaan olisivat tarkentuneet ja
tutkielman luotettavuus olisi parantunut entisestdan.

Tulevaisuuden tutkimusaiheita voisi nimetd monia, mutta kiinnostavim-
pina ja merkittdvimpind voitaisiin pitdd syvallisempid tutkimuksia johdon tuen
ja asenteen, sekd ulkoisten konsulttien merkityksestd kayttoonottoprojekteille.
Johdon tuen ja asenteen merkitystd kayttoonottoprojektille on tutkittu laajasti,
mutta aloitetun kayttoonottoprojektin ja sithen kohdistuvan johdon negatiivi-
sen asenteen yhteyttd ei ole avattu. Mikili johdolla on jo valmiiksi huono asen-
ne asiakkuudenhallintaa ja sen jarjestelmid kohtaan, miksi niiden kdyttoonotto-
projekti on ylipddtadan aloitettu? Tama olisi mielenkiintoinen tutkimuskysymys,
johon vastaamalla voitaisiin potentiaalisesti vilttdd monta, johdon heikosta
asenteesta johtunutta, epdonnistunutta kayttoonottoprojektia. Johdon tukeen ja
asenteeseen liittyen voitaisiin lisdksi tutkia, mitkd asiat vaikuttavat johdon tuen
tarjoamisen laatuun ja madarddn, sekd miten sitd voitaisiin pyrkid parantamaan.
My®6s ulkoisten konsulttien kdyttamisestd saatava positiivinen hydty mainitaan
muutamassa eri kirjallisuudessa. Puutteena kirjallisuudessa on kuitenkin tut-
kimus ulkoisten konsulttien merkityksestd kayttoonottoprojektin eri osa-
alueille, kuten esimerkiksi jdrjestelmdn integroimiselle ja organisaation, sekd
liikketoimintaprosessien muutoksille. Tutkimuksessa voitaisiin mitata heiddn
vaikutustansa eri kdyttoonottoprojektin osa-alueille, jolloin voitaisiin méaéaritelld
selkedsti osa-alueet, joissa ulkoisia konsultteja kannattaa erityisesti hyodyntaa
tai jattad hyodyntamatta. Tulosten perusteella ulkoisten konsulttien kayttamista
kayttoonottoprojektissa voitaisiin perustella paremmin.
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