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 kehittämistarpeet  sekä  asiakastiedon  säilymiseen,  oikeellisuuteen  ja  saatavuu-
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 ohjelmiston  hankintaprosessi  suunnittelusta  käyttöönottoon.  Vaatimusmäärittely-
 vaiheessa on hyödynnetty soveltuvin osin C-CEI-menetelmää.  


Opinnäytetyön lopussa on esitetty järjestelmähankinnan vaikutukset organisaation 
 asiakaspalveluprosesseihin. Organisaatiolle toteutetun kyselyn tulokset osoittavat 
 järjestelmän  tuoneen  uusia  toimintatapoja  asiakaspalveluprosessiin  parantaen 
 tiedon säilyvyyttä, oikeellisuutta, löydettävyyttä ja siirrettävyyttä. Kehittämisprojek-
 tin  vaikutukset  ovat  siten  ulottuneet  myös  organisaation  laatujärjestelmän  ja  toi-
 minnan mittaamisen kehittämiseen. 
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1  JOHDANTO 


Asiakkuudenhallintajärjestelmän hankinta on prosessi, jossa tulee ottaa huomioon 
 monia teknisiä, organisatorisia sekä psykologisia tekijöitä. Järjestelmän vaatimuk-
 set  nousevat  esiin  organisaation  tarpeista, toiminnan  luonteesta  sekä  kehittämis-
 tavoitteista. 


Asiakkuudenhallintajärjestelmä  on  oiva  työkalu  palveluorganisaation  toiminnan 
 kehittämiseen. Raahen seudun yrityspalveluissa järjestelmähankinnan lähtökohta-
 na  olivat  alati  muuttuva  toimintaympäristö,  kehittämisorganisaation  toiminnan 
 luonne sekä laatujärjestelmän ja asiakkuudenhallinnan kehittämistarpeet. Organi-
 saatio  on  ollut  suunnannäyttäjänä  seudullisten  yrityspalveluorganisaatioiden  ver-
 kostossa julkaistessaan vuonna 2007 laatujärjestelmän ensimmäisenä yrityspalve-
 luorganisaationa  Suomessa.  Järjestelmän  edelleen  kehittämisessä  keskeisellä 
 sijalla ovat olleet prosessikuvaukset, joita organisaatiossa tehtiin vuosina 2007 ja 
 2008.  Lähtökohdaksi  otettiin  yrityspalvelujen  viisiosainen  palvelukonsepti,  johon 
 myös  asiakkuudenhallintajärjestelmä  istutettiin.  Prosessikuvausten  loppuun  saat-
 taminen oli olennaisen tärkeää ennen varsinaisen asiakkuudenhallintajärjestelmän 
 hankintaa  ja  käyttöönottoa.  Järjestelmä  suunniteltiin  palvelukonseptin  osa-alueet 
 silmälläpitäen, jotta sen kautta saadaan myös tarpeelliset seurantatiedot ja mittarit 
 palvelukonseptin eri osa-alueille. 


Opinnäytetyön tavoitteena on ollut tuoda systemaattisuutta ja jäljitettävyyttä Raa-
hen seudun yrityspalvelujen asiakkuudenhallintaprosessiin, hankkia organisaatiol-
le  soveltuva  asiakkuudenhallintajärjestelmä  sekä  varmistaa  järjestelmän  soveltu-
vuus  osaksi  organisaation  laatujärjestelmää.  Opinnäytetyössä  kuvataan  laadun-
hallinnan ja asiakkuudenhallinnan merkitystä palveluorganisaatiolle sekä varsinai-
sen asiakkuudenhallintaprojektin toteuttaminen. Projekti käynnistettiin suunnittelul-
la  vuonna  2007,  jolloin  päädyttiin  hankkimaan  organisaatiolle  soveltuva  asia-
kashallintajärjestelmä.  Keskeisenä  ongelmana  olivat  asiakastiedon  säilyvyyteen, 
oikeellisuuteen  ja  siirrettävyyteen  liittyvät  asiat,  joihin  järjestelmähankinnalla  ja 
prosessikuvauksilla pyrittiin hakemaan ratkaisuja.  
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Vuonna  2008  organisaatiossa  päästiin  varsinaiseen  asiakashallintajärjestelmän 
 hankintavaiheeseen. Vaatimusmäärittelyprojektin avulla, jossa hyödynnettiin myös 
 ulkopuolista  asiantuntemusta,  tehtiin  tulevan  toimintamallin  suunnittelu  ja  saatiin 
 hyvä lähtökohta hankinnan kilpailutukselle.  Perusteellinen vaatimusmäärittely no-
 peutti myös hankinnan tekemistä ja varsinaiseen käyttöönottovaiheeseen päästiin 
 keväällä 2008.  


Asiakkuudenhallintaprojekti  toi  mukanaan  myös  muita  tietojärjestelmien  kehittä-
 mistarpeita.  Samassa  yhteydessä  Raahen  seudun  yrityspalvelujen  julkinen  asia-
 kasrekisteri uudistettiin ja lisättiin osaksi asiakashallintajärjestelmää. Muutoksesta 
 koitui  lisäkustannuksia,  jotka  olivat  kuitenkin  kohtuulliset  suhteessa  aikaisempiin 
 asiakasrekisterin ylläpidosta koituneisiin vuosimaksuihin. Samalla organisaatiossa 
 päästiin eroon kahden erillisen järjestelmän ylläpidosta.  Yllättäviä lisäkustannuk-
 sia aiheutti myös toimialaluokituksen muutos, johon ei vielä järjestelmän hankinta-
 vaiheessa  osattu  varautua.  Näiden  kahden  erillisen  projektin  käsittely  on  työssä 
 jätetty vähemmälle. 


Opinnäytetyn  lopussa  on  kuvattu  haastattelun  ja  kyselyjen  tulokset,  jotka  tuovat 
esiin  asiakkuudenhallintajärjestelmästä  saadut  hyödyt  ja  kokemukset  käyttäjien 
näkökulmasta.  Haastattelut  osoittivat  järjestelmän  tuoneen  uusia  toimintatapoja 
asiakaspalveluprosessiin  parantaen  samalla  tiedon  säilyvyyttä,  oikeellisuutta  ja 
löydettävyyttä. Kehittämisprojektin vaikutukset ovat siten ulottuneet organisaatios-
sa  koko  asiakaspalveluprosessiin.  Järjestelmä  mahdollistaa  myös  johdolle  ajan-
tasaisen  tiedon  seurannan,  jolloin  se  palvelee  koko  laatujärjestelmän  ylläpitoa  ja 
edelleen kehittämistä. 
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2  RAAHEN SEUDUN YRITYSPALVELUT 


Raahen seudun yrityspalvelut on seudullinen kehittämisorganisaatio, jonka tavoit-
 teena on tukea asiakasyritystensä kasvua ja menestystä palveluillaan sekä asian-
 tuntemuksellaan.  Tarkoituksena  on  edistää  niin  uusien  yritysten  syntymistä  kuin 
 myös toimivien yritysten sijoittumista alueelle. Raahen seudun yrityspalvelut pyrkii 
 toteuttamaan nämä tavoitteet viisiosaisen palvelukonseptin avulla, johon kuuluvat 
 neuvontapalvelut,  hautomotoiminta,  hanketyö,  verkostoituminen  sekä  toimitilapal-
 velut.  Raahen seudun yrityspalveluiden tavoitteena on olla seudun yritysten halu-
 tuin yhteistyökumppani sekä yksi elinkeinoelämää kehittävistä suunnannäyttäjistä, 
 jonka  maine  tunnetaan  myös  valtakunnallisesti.  Tavoitteena  on  myötävaikuttaa 
 yritysten  kykyyn  menestyä  valtakunnallisessa  ja  kansainvälisessä  kilpailussa. 


Toimivat  ja  laadukkaat  peruspalvelut  sekä  myönteinen  yrittäjyyttä  tukeva  ilmapiiri 
 vahvistavat  seudun  vetovoimaa  yritysten  liiketoimintaympäristönä.   Yrityslähtöi-
 syys  kuvaa  yrityspalvelujen  toiminnan  lähtökohtaa.  Sen  päätehtävä  on,  nimensä 
 mukaisesti,  palvella  yrityksiä  monipuolisella  tavalla.  Yrityslähtöisyys  viittaa  myös 
 asiakaslähtöisyyteen.  Yrityspalvelut  pyrkii  toiminnassaan  toteuttamaan  asiak-
 kaidensa toiveita ja vastaamaan näiden tarpeisiin. Se työskentelee yritysten ja yrit-
 täjyyden ehdoilla ja tekee tämän palveluhenkisellä tavalla. ( Brandikirja 2005.) 


Vuorovaikutteisuus on perusedellytys Raahen seudun yrityspalvelujen toiminnalle. 


Verkostomainen  toimintamalli  varmistaa,  että  alueella  on  nykyaikaista  toimivaa 
 liike-  ja  yrityselämää.  Raahen  seudun  yrityspalvelut  tarjoaa  oman  henkilöstön 
 osaamisen  lisäksi  myös  ulkopuolista  asiantuntija-apua  sekä  koulutusta  eri  kehit-
 tämishankkeiden  kautta.  Yhteistyössä  muiden  lähialueiden  toimijoiden  kanssa, 
 yrityspalvelut järjestää yritysten välisiä tapaamisia ja tiedottaa tapahtumista. Myös 
 kansainvälistymiseen  liittyvät  palvelut  ovat  keskeinen  osa  Raahen  seudun  yritys-
 palvelujen toimintaa. (Brandikirja 2005.) 


Raahen  seudun  yrityspalvelujen  rooli  on  toimia  verkostoveturina  seudullisten  yri-
tyspalvelujen ja koko verkoston toiminnan kehittämisessä. Yrityspalvelut on tehnyt 
merkittävää työtä verkoston kehittämiseksi tarkoituksena syventää keskeisten seu-
tukunnan  yritys-  ja  elinkeinotoiminnan  palveluorganisaatioiden  yhteistyötä  yritys-
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neuvontapalveluiden tuottamisessa ja jakelussa. Verkoston jäsenet ovat solmineet 
 yhteispalvelusopimuksen, jonka tavoitteena on syvemmän yhteistyön avulla lisätä 
 asiakkaille tuotettavien ja välitettävien neuvonta- ja asiantuntijapalvelujen löydettä-
 vyyttä, saatavuutta, monipuolisuutta ja laatua. (Brandikirja 2005.)  


2.1  Organisaation rakenne 


Raahen seudun yrityspalvelut kuuluu Raahen Kaupungin ja Raahen seutukunnan 
 kehittämiskeskuksen  organisaatioon.  Toiminnan  pääasiallisesta  rahoituksesta 
 huolehtivat  seudun  kunnat.  Raahen  kaupungilla  sekä  Pyhäjoen,  Siikajoen  ja  Vi-
 hannin kunnilla on täten tärkeä rooli elinkeino- ja innovaatiotoiminnan perusedelly-
 tysten luomisessa. Raahen seutukunnan kehittämiskeskus on puolestaan Pyhäjo-
 en, Siikajoen ja Vihannin kuntien sekä Raahen kaupungin välinen yhteistyöorgani-
 saatio. Kehittämiskeskuksen työtä ohjaa ja valvoo seutulautakunta.  


Raahen  seudun  yrityspalvelut  on  seudullinen  asiantuntijaorganisaatio,  jonka  toi-
 mintaa johtaa elinkeinojohtaja. Henkilöstö on pääosin kiinnitettynä erilaisiin kehit-
 tämisprojekteihin, joka aiheuttaa sen, että henkilökunnan määrä vaihtelee vuosit-
 tain  projektitoiminnan  laajuuden  mukaan.    Viime  vuosia  henkilöstömäärä  on  ollut 
 keskimäärin  kymmenen.  Lisäksi  Raahen  seutukunnan  kehittämiskeskuksessa 
 työskentelee  kuusi  henkilöä.  Asiakkuudenhallintajärjestelmän  käyttöönotto  ulotet-
 tiin  molempien  organisaatioiden  yritysneuvonta-  ja  projektityötä  tekeviin  henkilöi-
 hin. 


2.2  Asiakkuudenhallinnan kehittämistarpeet organisaation näkökulmasta 


Raahen seudun yrityspalvelujen tavoitteena on luoda pitkäjänteisiä asiakassuhtei-
ta sekä tunnistaa yrityskentässä olevia tarpeita, jotka ovat hankkeiden ja toiminnan 
suunnittelun  lähtökohta.  Tavoitteena  järjestelmälle  on,  että  raporttien  avulla  voi-
daan tunnistaa yhteisiä tukiongelmia, arvioida asiakkaiden tarpeita, palvella asiak-
kaita  paremmin,  seurata  prosesseja  ja  mitata  palvelun  toimintaa  ja  toiminnan  ta-
voitteiden  mukaista  kohdentamista.  Keräämällä  ja  tallentamalla  asiakastietoja  ta-
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voitteena  on  saada  asiakas  osaksi  liiketoimintaa  sekä  rakentaa  pitkä  ja  toimiva 
 asiakassuhde, joka hyödyttää molempia osapuolia. Yksinkertaisesti kuvattuna asi-
 akkuudenhallinta on organisaation toimintamalli, jonka tavoitteena on johtaa asia-
 kassuhteita tehokkaasti ja parantaa asiakkaan saamaa palvelua.  


Keskeiset asiakkuudenhallinnan ongelmat


- Organisaatiossa tehdään osittain turhaa tai kaksinkertaista työtä
 - Asiakastieto on puutteellista ja epätarkkaa


- Tarpeellisen tiedon löytäminen ja tuottaminen on työlästä


- Tiedot asiakaskohtaamisista eivät tallennu tietokantoihin tietovarannoksi
 - Syntynyttä tietoa ei kyetä hyödyntämään


- Asiakkaan yhteydenottoihin ei reagoida oikealla tiedolla oikea-aikaisesti


- Henkilöstön vastuut, prosessivastuut sekä tietojen keräys- ja ylläpitovastuu, määrittelemättä
 - Työn tuloksista ei ole tarkkaa mittaristotietoa


KUVIO 1.  Organisaation keskeiset asiakkuudenhallinnan ongelmat 


Asiakastiedon  määrä  organisaatiossa  moninkertaistuu  vuosi  vuodelta  ja  ennen 
 pitkää  haasteeksi  muodostuu,  miten  hallita  kaikkea  olemassa  olevaa  tietoa  ja 
 muuttaa se operatiivisessa toiminnassa tarvittavaksi tiedoksi. Organisaatiossa tu-
 lee myös linjata, mikä tieto on tärkeää ja millä keinoilla tieto saadaan suodatettua 
 kaikesta  olemassa  olevasta  tietomäärästä.  Luonnollinen  siirtymäajankohta  asiak-
 kuudenhallinnan tietoteknisten ratkaisujen kehittämiselle on silloin, kun manuaali-
 set järjestelmät muuttuvat liian työläiksi.  (Mäntyneva 2001, 76.)  


Raahen seudun yrityspalvelujen toiminnan ollessa hyvin pitkälle projektiluonteista, 
myös  henkilöstön  vaihtuvuus  on  ollut  kohtalaisen  suurta.  Kun  työsuhteet  organi-
saatiossa  ovat  määräaikaisia,  useimmiten  vuodesta  kolmeen  kestäviä,  häviää 
henkilövaihdoksen myötä myös arvokasta ns. hiljaista tietoa. Ennen asiakkuuden-
hallintajärjestelmän hankintaa tietoa ei kerätty ja tallennettu systemaattisesti, vaan 
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asiakastietoa säilytettiin jokaisen projektihenkilön omissa tallenteissa ja sähköpos-
 teissa.  Asiakastiedon  hallinta  hoidettiin  erinäisten  Excel-kaavakkeiden  ja  lomak-
 keiden avulla. Uusien työntekijöiden perehdytykseen kului aikaa ja organisaatiossa 
 tehtiin päällekkäistä työtä. Yritysneuvontatyötä tekevät saattoivat työpäivän aikana 
 ottaa  yhteyttä  samaan  yritykseen,  koska  he  eivät  ole  olleet  tietoisia  toistensa 
 suunnitelmista.  Kun  tietoa  ei  tallennettu,  se  ei  myöskään  jalostunut.  Asiakkaan 
 kannalta uskottavuusongelman aiheutti se, että henkilön vaihtuessa tiedot piti ker-
 toa toistamiseen uudelle työntekijälle.  Ollakseen halutuin kehittämiskumppani or-
 ganisaation  oli  satsattava  asiakaspalveluprosessin  kehittämiseen  asiakasnäkö-
 kulmasta sujuvampaan muotoon. Näin ollen organisaation toiminnan kehittämisen 
 näkökulmasta  haasteena  olivat  erityisesti  asiakastiedon  kerääminen,  säilyminen, 
 jakaminen ja jalostuminen.  


Suurimman tulevaisuuden haasteen toiminnalle aiheuttaa piilevän eli kokemuspe-
 räisen tiedon siirtäminen.  Asiantuntijaorganisaatiossa työntekijät ovat yrityspalve-
 lujen  selkäranka.  Se  miten  heidän  osaamistaan  hyödynnetään,  kytkeytyy  myös 
 tiedon hallintajärjestelmiin. Asiakkuudenhallinta on sekä strategia että työkalu ja se 
 pitää  työntekijät  kurssissa.  Asiakkuudenhallinnan  avulla  organisaatio  voi  palvella 
 kokonaisvaltaisemmin asiakkaita ja luoda asiakasuskollisuutta pitkällä tähtäimellä. 


(Anderson 2002, 2.)


2.3  Kehittämistarpeet laatujärjestelmän näkökulmasta 


Raahen seudun yrityspalvelut rakensi oman laatukäsikirjan ensimmäisenä seudul-
 lisena  yrityspalvelutoimijana  Suomessa.  Se  loi  vankan  pohjan  laadukkaille  yritys-
 palveluille. Lähtökohtana laatutyössä on käytetty SYJV-vaatimuksia, jotka sisältä-
 vät  seudullisten  yrityspalveluorganisaatioiden  johtamisjärjestelmävaatimukset. 


Vaatimusohjeisto  on  laadittu  seudullisen  yrityspalvelun  jatkuvaa  kehittämistä  var-
ten  osana  SeutuYPP-projektia.  Tavoitteena  on  ollut,  että  kaikilla  seudullisilla  yri-
tyspalveluilla  olisi  toimivat  johtamisjärjestelmät,  jotka  on  toteutettu  vaatimusten 
määrittelemien kriteerien mukaisesti. 
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Seudullisten yrityspalvelujen tavoitteena oli myös Asko-järjestelmän kehittäminen, 
 jonka taival päättyi tietosuojalain säädöksiin. Tarkoituksena oli luoda valtakunnalli-
 nen asiakkuudenhallintajärjestelmä kaikkien yrityspalvelutyötä tekevien organisaa-
 tioiden  käyttöön.  Käytännössä  tämä  olisi  tarkoittanut  sitä,  että  eri  yrityspalveluor-
 ganisaatiot,  kuten  seudulliset  yrityspalvelut,  Työ-  ja  elinkeinotoimistot  sekä  ELY-
 keskukset olisivat hyödyntäneet samaa järjestelmää. Asko-järjestelmän tuloon luo-
 tettiin  myös  yrityspalveluissa,  jonka  seurauksena  oman  järjestelmän  hankkimista 
 viivyteltiin.  


Raahen  seudun  yrityspalveluissa  laatujärjestelmää  rakennettiin  systemaattisesti 
 vuosina  2007-2008.  Ennen  asiakkuudenhallintajärjestelmän  hankintaa  vietiin  or-
 ganisaatiossa läpi prosessikuvaukset. Prosessikuvasten perustaksi asetettiin viisi-
 osainen  palvelukonsepti,  joka  otettiin  lähtökohdaksi  myös  asiakkuudenhallintajär-
 jestelmän suunnittelulle. Prosessikuvausten perusteella järjestelmän rakenteen ja 
 soveltuvuuden  määrittäminen  oli  helpompaa,  koska  toimintamalli  oli  määritelty. 


Näin  ollen  järjestelmä  rakentui  organisaation  tarpeista  ja  lähtökohdista  käsin  tu-
 kemaan sen liiketoimintaprosesseja. Kun prosessit ja toimintamallit oli rakennettu 
 yhteistyössä  henkilöstön  kanssa,  myös  järjestelmän  mukanaan  tuomien  muutos-
 ten ja toimintamallien omaksuminen oli helpompaa.  


Osana  prosessikuvauksia  määriteltiin  myös  ns.  kriittiset  menestystekijät, jotka  ni-
 voutuvat  organisaation  strategiaan.  Strategisten  menestystekijöiden  tavoitearvoja 
 ja  niihin  vaikuttavia  kehittämiskeinoja  selkeyttämällä  organisaatio  kykenee  ohjaa-
 maan  paremmin  kehittämistyönsä  vaikuttavuutta  ja  tehokkuutta.  Käytännössä  tä-
 mä  tarkoittaa  sitä,  että  asiakkuuksiin  sisältyvät  kriittiset  menestystekijät  tunniste-
 taan ja niiden seurantaan luodaan soveltuvat mittarit. Mittaristoja voidaan asettaa 
 niin organisaatio, yksikkö kuin yksilötason tulosten seurantaan. (Mäntyneva 2001, 
 118.) 


Laatujärjestelmän näkökulmasta keskeinen kehittämistarve oli prosessimittareiden 
luominen ja tiedon kerääminen. Mittaristot asetettiin prosessien kuvausvaiheessa, 
mutta työväline tiedon keräämiseen puuttui. Asiakkuudenhallintajärjestelmä valjas-
tettiin  siten  palvelemaan  tiedon  keräämistä  niin  organisaatio  kuin  yksilötasolla. 
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Prosessimittareiden lisäksi järjestelmän tuli tuottaa tietoa eri EU-rahoitteisille pro-
 jekteille, jotka edellyttävät tarkkaa tilastotietojen seurantaa.  



Ydinprosessit


Toiminnan onnistumista  kuvaavat 
 mittarit


Yritysneuvontakontaktit lkm/v
 Perustetut yritykset lkm/v
 Asiakaspalautteet lkm/v
 Reklamaatiot lkm/v
 Asiakastyytyväisyys
 Yritysten selviytymis% (1-5v.)
 Hautomoyritysten kasvu /v
 Hankkeessa toimivat yritykset
 Yritysten kehittämiseen kanavoitu 
 rahoitus


Yrityskohtaisten hankkeiden volyymi
 Valitut elinkeinoelämän tunnusluvut
 Verkostokontaktit lkm/v


Verkostokumppaneiden 
 foorumitoiminta lkm/v
 Verkosto-


kumppanit
 Murros-


Vaiheen
 yritykset
 Vakiin-


tuneet
 yritykset
 Alkavat ja 


nuoret
 yritykset
 Yritys-


toimintaa 
 suunnit-


televat



Yritysten neuvonta ja konsultaatio Yrityshautomotoiminta



Hanketoiminta Verkostojohtaminen



Toimitilapalvelut


KUVIO 2. Raahen seudun yrityspalvelujen prosessit ja mittarit 
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3  ASIAKKUUDENHALLINTA PALVELUORGANISAATIOSSA 


Asiakkuudenhallinta  tarkoittaa  keskittymistä  asiakkuuksiin,  asiakassuhteiden  tun-
 temista  ja  ohjaamista  konkreettisesti  sekä  niiden  kokonaisvaltaista  hallintaa.  Asi-
 akkuuden hallinnan kokonaisuus käsittää niin asiakkuusstrategian, sitä toteuttavat 
 prosessit ja operatiivisen asiakkuudenhallinnan, kuin toimintaa tukevat analyyttiset 
 CRM-ratkaisut.  Toimiva  asiakkuudenhallinta  on  siten  tärkeä  osa  yrityksen  koko-
 naisstrategiaa.(WM-Data 2005.)


Asiakkuudenhallinta perustuu asiakastiedon keräämiseen ja hyväksikäyttöön. Ke-
 rätyn tiedon perusteella pyritään muiden muassa tunnistamaan yritykselle parhaat 
 asiakkaat sekä ohjaamaan markkinointia, myyntiä ja palvelua siten, että asiakkaat 
 pystytään säilyttämään ja asiakkaan uskollisuutta yritystä kohti lisäämään. Yleinen 
 ajattelutapa onkin, että yrityksen menestys perustuu siihen, kuinka hyvin se pystyy 
 palvelemaan  ja  tyydyttämään  asiakkaansa  tarpeet  ja  sitä  kautta  luomaan  pitkiä 
 asiakassuhteita. Tästä johtuen pyrkimyksenä on jalostaa tuotteita ja palveluja eri-
 tyisen sopiviksi juuri parhaille asiakassegmenteille. (Kaskela 2005.) 


Asiakkuudenhallinta  on  myös  osa  yrityksen  tietohallintostrategiaa,  sillä  asiakkuu-
 denhallintaa  voidaan  johtaa  asiakkuudenhallintajärjestelmän  avulla.  Järjestelmän 
 tarkoitus on tukea yrityksen strategista asiakasprosessia keräämällä asiakastietoja 
 ja toimimalla päätöksenteon tukena. (Kaskela 2005.)


3.1  Asiakkuuden hallinnan strategia  


Asiakkuudenhallinnasta  käytetään  usein  myös  termiä  CRM  eli  Customer  Rela-
tionship  Management  kuvaamaan  tietoteknisiä  järjestelmiä.  CRM  on  kuitenkin 
enemmän. Se on myös strategia, jota tietotekniset ratkaisut tukevat. On tärkeäm-
pää  kyseenalaistaa  organisaation  strategia  kuin  valita  oikea  järjestelmä.  Aikai-
semmin puhuttiin  tietokantamarkkinoinnista, jolloin asiakaskantaan kerättyjen tie-
tojen perusteella pystyttiin markkinoimaan kohdennetusti. Asiakashallinnassa taas 
pyrittiin hallitsemaan asiakkaista kerättyä kohtaamistietoa ja tällä tavalla helpotta-
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maan  asiakkaiden  hoitoa.  Asiakkuudenhallinta  tähtää vielä  pitemmälle.  Siinä  asi-
 akkaat luokitellaan vielä yksityiskohtaisemmin eri tekijöiden suhteen, jolloin asiak-
 kaista  muodostetaan  erilaisia  ryhmiä  sen  mukaan,  kuinka  asiakkaita  tullaan  koh-
 taamaan.  Tavoitteena  on,  että  kutakin  asiakasta  kohdataan  sillä  tavalla,  joka  yri-
 tykselle on kannattavinta ja asiakkaalle mieluisinta. Tähän ei pelkkä asiakasrekis-
 teri riitä. Parhaimmillaan CRM-järjestelmä kattaa kaikki yrityksen toiminnot markki-
 noinnista  laskutukseen  mukaan  lukien  myös  toimitus- ja  tukipalvelut.  Liian  hienot 
 järjestelmät  kuitenkin  maksavat, ovat  vaikeita  käyttää ja  eivät  välttämättä  palvele 
 oikean tiedon keräämistä. (Anderson 2002, 8-10.) 


Asiakkuudenhallinnan strategiaa suunnitellessaan organisaation tulee miettiä seu-
 raavia kysymyksiä: 


- Miksi asiakkaat ovat tekemisissä organisaation kanssa? 


- Miten organisaatio saa selville asiakkaiden tarpeet? 


- Miten tarpeet pystytään tehokkaasti tyydyttämään? 


- Miksi asiakkaat jatkavat asiakassuhdetta organisaation kanssa? 


- Mitä tietoa asiakkaista tarvitaan?  


(Anderson 2002, 8-10.) 


Organisaatiot,  jotka  onnistuvat  tehokkaasti  asiakkuudenhallinnan  strategiassaan, 
 omaavat seuraavia piirteitä:


- Organisaatio sisäistää strategian ja sitoutuu siihen. 


- Työntekijät keräävät säännöllisesti tietoa asiakastiedon hallintajärjestelmään. 


- Työkalut ovat asiakas- ja työntekijäystävällisiä. 


- Epäolennaista tietoa ei analysoida, vain olennainen tieto raportoidaan. 


- Organisaatiossa on teknologisesti oikean tasoinen hallintajärjestelmä.  


(Anderson 2002,  12-14.) 


3.2  Asiakkuudenhallinnan tietoteknisten ratkaisujen hyödyntäminen 


Asiakastietojen  hallinta  tarkoittaa  asiakastietojen  keräämistä  ja  niiden  systemaat-
tista  hallintaa  ja  analysointia.  Asiakkuudenhallintajärjestelmän  keskeisenä  osa-
alueena  voidaan  pitää  asiakkaan  ja  organisaation  välisen  vuorovaikutuksen  do-
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kumentointia  sekä  ajantasaisen  informaation  ylläpitoa  asiakkaasta.  Asiakkuuden-
 hallintajärjestelmää voidaankin pitää tukijärjestelmänä siitä, että kaikilla organisaa-
 tion  työntekijöillä  on  käytettävissään  ajantasainen  asiakastieto.  Oikein  käytettynä 
 järjestelmä  parantaa  organisaation  tiedonkulkua  ja  mahdollistaa  tietojen  ana-
 lysoinnin päätöksentekoa varten. Järjestelmä on organisaation muisti. Se parantaa 
 asiakastiedon  säilyvyyttä  ja  sitä  kautta  asiakastyytyväisyyttä.  Internet-pohjainen 
 järjestelmä on myös ajasta ja paikasta riippumaton, joustavasti kaikkien käytettä-
 vissä. (Ketola 2004, 3-4.)


Asiakkaan  tunteminen  on  asiakkuudenhallinnan  keskeisin  osa.  Samalla  tavalla 
 myös oman organisaation tunteminen eli kuka on ollut yhteydessä asiakkaaseen, 
 milloin ja mitä on sovittu. Asiakkuudenhallintajärjestelmä antaa organisaatiolle tar-
 vittavat  työkalut  tähän  työhön.  Kattavan  tietoteknisen  ratkaisun  rakenne  pitääkin 
 sisällään  kaksi  osa-aluetta,  operatiivisen  ja  analyyttisen  asiakkuudenhallinnan 
 (Kaskela 2005.) 


3.3  Operatiivinen CRM 


Operatiivinen CRM pitää sisällään kaikki päivittäisessä asiakastoiminnassa tarvit-
 tavat  toiminnot.  Sen  avulla  voidaan  hoitaa  tilausten  käsittelyt,  laskutukset  ja  res-
 kontra.  Sen  avulla  hallitaan  myös  yhtenäiset  asiakastiedot,  kuten  dokumentit.  Se 
 toimii lähellä asiakasrajapintaa ja sitä voivat hyödyntää organisaatiossa esimerkik-
 si  markkinointi,  myynti,  asiakaspalvelu  sekä  huolto-  ja  ylläpitotoiminnot.  (Kaskela 
 2005.)


Tieto järjestelmässä on sekä dataa että informaatiota. Dataa käsittää esimerkiksi 
 numeraalisen  tiedon,  kuten  ikä,  asiakkuuden  alkaminen,  keskimääräinen  ostos, 
 koulutus, puhelinnumero jne. Informaatio kertoo asiakkaasta. Oleellista on muistaa 
 ja varmistaa luottamuksellisten tietojen säilyminen. ( Anderson 2002, 60-61.) 


Operatiivisen asiakkuudenhallinnan perusta on luotava kunnolla ja se kannattaakin 
antaa yhden tai kahden ihmisen, organisaation koosta riippuen, hoidettavaksi. Pe-
rustietojen  syöttö  järjestelmään  tulee  suorittaa  huolella,  jotta  raportointivaiheessa 
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kaikki tiedot tulostuvat. Mikäli jokin olennainen muuttuja jätetään syöttämättä, tieto-
 jen analysoinnissa tapahtuu virheitä. Usein asiakkaiden perustiedot järjestelmään 
 voidaan  hakea  esimerkiksi  tilastokeskuksen  tietokannoista,  mutta  ongelmaksi  on 
 koettu  tietojen  ajantasaisuus  esimerkiksi  henkilömäärien  tai  yrityskoon  suhteen. 


Ongelmaksi saattaa muodostua myös liiallinen tiedon keruu, jolloin olennaisin tieto 
 hukkuu tietotulvaan. Raahen seudun yrityspalveluissa yrityskanta saatiin syötettyä 
 järjestelmään käytössä olleen Puntari-asiakasrekisterin kautta, jonka päivittäminen 
 vaati kuitenkin yhden henkilön merkittävän työpanoksen. 


3.4  Analyyttinen CRM 


Analyyttisen asiakkuudenhallinnan sovellusten tehtävänä on helpottaa asiakkuuk-
 sien  analysointia,  ryhmittelyä  ja  markkinoinnin  suunnittelua.  Analyyttinen  CRM 
 käyttää operatiivisen CRM:n luomaa asiakastietovarastoa. Sen tarkoitus on tuoda 
 ja esittää tärkeät asiakastiedot suunnittelua ja päätöksentekoa varten. Sen avulla 
 tunnistetaan asiakkaat, nähdään asiakassegmentit ja voidaan personoida eri tuot-
 teita  ja  palveluja  segmenteittäin.  Sen  avulla  myös  kartoitetaan  asiakaskannatta-
 vuutta, löydetään tärkeimmät asiakkaat sekä seurataan asiakkaiden asiakasuskol-
 lisuutta. Analyyttisen CRM:n tuottamien tietojen avulla tuote- ja palvelukonsepteja 
 voidaan  kehittää  ja  asiakkuudenhallintaa  viedä  asiakaslähtöisempään  suuntaan.


(Kaskela 2005.) 


Yritysten  ja  yhä  enemmän  myös  julkisen  sektorin  toiminnan  johtamisessa  asiak-
kuuden hallinnan kehittäminen on yksi kilpailukykyisemmän toiminnan mahdollista-
ja. Asiakkuuksien strategisen merkityksen kasvu ja sen hyödyntäminen vaatii var-
sin  moniulotteisen  tiedon  keräämistä,  analysointia,  käyttöä  ja  jakelua.  Asiakkuu-
denhallintajärjestelmän  avulla  voidaan  vaikuttaa  asiakkaiden  hankintaan  ja  pysy-
vyyteen,  asiakkuuksien  johtamiseen,  asiakastyytyväisyyteen  sekä  kannattavuu-
teen.(WM-Data 2005.) 



(17)17


3.5  Asiakkuuden hallinnan sovellusalueet 


Asiakkuudenhallinta kattaa koko asiakkuuden elinkaaren: löytämisen, pitämisen ja 
 suhteen  vahvistamisen.  Riippuu  asiakkuudenhallinnan  työkalusta,  mille  alueelle 
 sen ominaisuudet erityisesti painottuvat. Asiakkuudenhallintajärjestelmän mahdol-
 lisia sovellusalueita ovat mm. seuraavat: 


- potentiaalisten asiakkaiden seulonta 
 - asiakasrekisterin jalostaminen 
 - asiakasprofiilit 


- asiakaspalautteen seulonta ja asiakastyytyväisyyden analysointi 
 - asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja jalostaminen 


- asiakastiedon hyväksikäyttö tarjouksen teossa 
 - jälkimarkkinointi 


- asiakassuhteiden pelastaminen 


- lähdössä olevien asiakkaiden tunnistaminen ja uudelleenaktivoiminen  
 (Kaskela 2005.) 


Asiakkuudenhallintajärjestelmän avulla voidaan saavuttaa monia hyötyjä. Keskitet-
 ty tietojärjestelmä ja käyttäjille hajautettu tietojen syöttäminen vähentää tiedon ke-
 räämiseen ja seurantaan kuluvaa aikaa. Mikäli järjestelmä on selainpohjainen, sen 
 käyttö ei ole sidottua aikaan tai paikkaan ja järjestelmää voidaan käyttää useista 
 eri toimipaikoista ilman erityisiä asennuksia. Lisäksi yhteen tietokantaan kerättävä 
 tieto mahdollistaa tehokkaan raportoinnin avulla tapahtuvan johtamisen ja seuran-
 nan sekä varmistaa tiedon laadun säilyvyyden. (Temmes 2010.) 


Seuraavassa  luvussa  on  kuvattu  varsinaisen  teknisen  sovelluksen  hankintapro-
sessi suunnitteluvaiheesta järjestelmän käyttöönottoon ja hyödyntämiseen. Asiak-
kuudenhallinnan strategian määrittelyn lisäksi useita osapuolia käsittävän projektin 
suunnittelu ja toteutus edellyttävät toimivia projektinhallinnan, muutosten hallinnan 
sekä tietojärjestelmän prosesseja.  
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4  ASIAKKUUDENHALLINNAN KEHITTÄMISPROJEKTI 


    


Asiakkuudenhallinnan  kehittämisprojektia  voidaan  havainnollistaa  oheisen  koko-
 naiskuvauksen  avulla,  joka  on  ollut  koko  projektin  suunnittelun  lähtökohtana.  


(KUVIO  3.)  Projekti  voidaan  kokonaisuudessaan  jakaa  kolmeen  vaiheeseen, 
 suunnitteluvaihe,  toiminnan  kehittämisvaihe  sekä  asiakkuudenhallintajärjestelmän 
 hankintavaihe.  Neljäs  vaihe,  muut  hankinnat,  syntyi  projektin  kehittämisvaiheen 
 aikana,  jonka  käsittely  on  kuitenkin  tässä  työssä  jätetty  vähemmälle.  (Talentum 
 2005, 3.)   


Su u n n itte lu v a ih e


T o im in n an


k e h ittä m isv a ih e


A siak k u u d e n h a llin ta-


jä rje ste lm ä n h a n k in ta T o im in n a n stra te g in e n su u n n itte lu – ta v o itte e t ja k e h ittä m ise n p ain o p iste a lu e e t


V u o sisu u n n ite lm a ja b u d je tti


La ad u n h a llin ta jä rje ste lm ä n k e h ittä m in e n – p ro se ssik u v a u k se t ja m itta risto


M u u to kse n v a lm iste lu – tu le v a n to im in tam allin su u n n itte lu


H a n k in n a n su u n n itte lu / in v e sto in n in v a lm iste lu


V a a tim u sm ä ä ritte ly


O h je lm isto to im itta jie n ka rto itu s ja k ilp a ilu tu s


O h je lm isto ra tk a isu n ja to im itta ja n v a lin ta


Rä ä tä lö in ti,k o u lu tu s ja k äy ttö ö n o tto


V a lv o n ta ja v iim e iste ly


M u u t h a n k in n a t A siak a sre k iste rin siirto ja p ä ivity s


KUVIO 3.  Hankinnan kokonaiskuva 


4.1  Suunnitteluvaihe 


Projektin käynnistyminen organisaatiossa tapahtui vuonna 2007, jolloin päädyttiin 
asiakkuudenhallintajärjestelmän  hankintaan.  Hankintavaihetta  edelsi  suunnittelu-
vaihe, joka käsitti toiminnan strategisen suunnittelun, vuosisuunnitelman sekä bud-
jetin  tekemisen.  Strateginen  suunnittelu  oli  organisaation  toiminta-ajatuksen,  toi-
minnan strategisten tavoitteiden sekä toiminnan päälinjojen suunnittelua. Strategi-
nen  suunnitelma  ja  budjetti  määrittelivät  koko  projektin  reunaehdot  ja  tavoitteet. 
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Projektin  hankintavaihe  sisällytettiin  vuoden  2007  vuosisuunnitelmaan,  johon  oli 
 määritelty tarvittava budjetti järjestelmän hankintaa varten. Vuosisuunnitelma, pro-
 jektisuunnitelma  ja  budjetti  hyväksytettiin  johtokunnalla  vuoden  2007  lopussa. 


Suunnitteluvaiheessa määriteltiin myös projektin osapuolet. Johdon tuki oli alusta 
 saakka  ensiarvoisen  tärkeää,  sillä  järjestelmän  hankinta  edellyttää  usein  myös 
 toiminnan  muuttamista.  Johto  määritteli  projektille  niin  budjettiraamit  kuin  tavoite-
 aikataulut. 


P r o je k t in o s a p u o le t


R a a h e n se u d u n


y ritysp alv e lu t


-Jo h to


-P ro je k tiv a sta a va
 -L a atu tiim i


Asiakkuudenhallinta
 -järjestelmän 
 hankintaprojekti


Jä rje ste lm ä to im itta jat


- H an k in n a t ja k o u lu tu s


E n fid e K y


- V a a tim u sm ä ä ritte ly


R a a h e n K a u p u n ki


- T ie to te k n iikk a p a lv e lu t P o h ja n m a a n V e rkk o p a lv e lu t O y


-A siak a sre k iste rin siirto


R a a h e n se u tu k u n n a n


k e h ittä m isk e sk u s


- h a n k in ta p ää tö s


L o p p u k äy ttäjä t


T ila sto k e sk u s


- T o im ia la lu o k itu s


KUVIO 4.  Asiakkuudenhallintaprojektin osapuolet 


Projektin  tavoitteena  oli  hankkia  valmisohjelmistona  asiakkuudenhallintajärjestel-
 mä,  joka  soveltuu  Raahen  seudun  yrityspalvelujen  tarpeisiin.  Hankinta  on  ajan-
 tasaisen  ja  kattavan  asiakastiedon  löydettävyyden,  käytettävyyden  ja  hallittavuu-
 den kehittämistä. Järjestelmän tuli olla helppokäyttöinen ja sillä tuli perusasioiden 
 eli yritys, projekti ja henkilötietojen taltioinnin lisäksi, tuottaa tarvittavat seurantara-
 portit.   


Asiakkuudenhallintaprojektin  taustalla  olivat  seuraavat  ongelmat  ja  organisaation 
kehittämistarpeet: 
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4.1.1  Tiedon säilyminen 


Organisaation asiakastietoa sekä muuta asiakaspalveluprosessiin liittyvää data on 
 säilytetty  yritysneuvontatyötä  tekevien  omissa  tiedostoissa,  verkkoasemalla  tai 
 sähköposteissa.  Käytännössä  asiakastiedon  säilyminen  on  ollut  erittäin  epävar-
 maa  myös  tietoturvallisuuden  näkökulmasta.  Asiakkuudenhallintaa  hoidettiin  Ex-
 cel-kaavakkeiden  ja  lomakkeiden  avulla.  Sähköpostit  ja  muut  asiakasdokumentit 
 olivat  taltioituna  Teamware-kalenterisovellukseen,  jonne  satunnaisesti  kirjattiin 
 tapaamispäivät  sekä  informaatiota  tapaamisen  kulusta.    Käytössä  ei  ollut  mitään 
 yhtenäistä järjestelmää, jossa kaikki asiakastieto olisi ollut ajan tasalla, varmuus-
 kopioituna ja kaikkien saatavilla, myös henkilöiden vaihtuessa. 


4.1.2  Tiedon jakaminen 


Tiedon  säilymisen  ongelma  johti  organisaatiossa  myös  tiedon  jakamisen  ongel-
 maan.  Koska  tietoa  säilytettiin  eri  lähteissä,  sitä  ei  pystytty  myöskään  jakamaan 
 tehokkaasti  organisaation  sisällä  tai  organisaatioon  tuleville  uusille  työntekijöille. 


Näin ollen jokainen uusi työntekijä on joutunut aloittamaan ns. puhtaalta pöydältä 
 ja  luomaan  asiakassuhteensa  alusta.  Tiedonkulkua  yritettiin  parantaa  asiakaspa-
 lavereilla. Käytännössä asiakastiedon ja kontaktien määrä oli kuitenkin niin suuri, 
 että  palavereita  ei  saatu  toteutettua  tarpeeksi  tehokkaasti.  Tiedon  jakamisen  nä-
 kökulmasta kehittämistavoitteeksi asetettiin, että jokainen järjestelmää käyttävä voi 
 helposti perehtyä asiakastiedon sisältöön ja siihen, mitä asiakkaan kanssa on ai-
 kaisemmin sovittu ja tehty. Myös henkilöiden vaihtuessa uusien työntekijöiden tuli-
 si  nopeasti  päästä  perehtymään  asiakastiedon  sisältöön  helpottaen  perehdyttä-
 mistä. 


4.1.3  Johdon päätöksenteon apuväline 


Tietojärjestelmän kehittämisessä tähdättiin tarpeettoman tulostuksen välttämiseen. 


Myös erilaisten tilastojen ja mittaristotietojen käsin laatimisesta tuli päästä eroon. 


Kun  dataa  voidaan  tallentaa  kätevästi  hallintaohjelmistoon,  myös  tarpeettomien 
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tulosteiden määrä vähenee. Projektinhallintaohjelmisto mahdollistaa erilaisten seu-
 rantaraporttien  tulostamisen  ja  siirron  Exceliin,  jolloin  ohjelmiston  tavoitteena  on 
 myös toimia päätöksenteon apuvälineenä johdolle. Aikaisemmin sama data kerät-
 tiin  käsin  joko  henkilöstön  omien  muistiinpanojen  tai  kalenterimerkintöjen  perus-
 teella.  Tähän  käytettyä  turhaa  työaikaa  on  jopa  mahdoton  laskea,  mutta  organi-
 saatiotasolla  voitiin  arviolta  puhua  jopa  kymmenistä  tunneista  per  henkilö  vuosit-
 tain. 


4.1.4  Asiakaspalautteen seurannan tehostaminen 


Asiakaspalautetta  ei  ole  organisaatiossa  kerätty  aikaisemmin  systemaattisesti 
 vaan saapuneet reklamaatiot on hoidettu tapauskohtaisesti ilman erillistä menette-
 lyä.  Myöskään  dokumentaatiota  reklamaation  hoidosta  ei  ole  ollut  saatavilla.  Uu-
 den  hallintajärjestelmän  myötä  asiakkuudenhallintaa  tehostetaan  keräämällä  rek-
 lamaatiot  ja  asiakaspalautteet  järjestelmään,  jonka  kautta  hallitaan  myös  palaut-
 teen käsittely ja hyväksyntä sekä määritellään jatkotoimenpiteet. Samalla tieto on 
 kaikkien  asiakastyötä  tekevien  ulottuvilla,  jolloin  laatujärjestelmän  näkökulmasta 
 voidaan  puhua  myös  ennaltaehkäisevästä  toiminnasta.  Tiedottamisella  pyritään 
 siihen, että samaa virhettä ei toisteta uudelleen. Myös myönteinen asiakaspalaute 
 kerätään  ja  käsitellään  samalla  tavalla,  joka  omalta  osaltaan  motivoi  henkilöstöä 
 työssään.


4.2  Toiminnan kehittämisvaihe 


Suunnitteluvaiheen kautta edettiin toiminnan kehittämisvaiheeseen, joka oli toimin-
taprosessien  ja  toimintaa  ohjaavan  mittariston  rakentamista.  Organisaatiota  val-
misteltiin  tulevaan  muutokseen  pitämällä  yhteisiä  suunnittelupalavereita  henkilös-
tön kanssa. Organisaation jäsenilta eli tulevilta käyttäjiltä kysyttiin tarpeita ja tavoit-
teita järjestelmän käytettävyyden suhteen. Johdon kanssa keskusteltiin seuranta-
järjestelmän  tarpeellisuudesta.  Organisaation  kokeiltavaksi  hankittiin  myös  use-
ampi  demo-versio  eri  järjestelmistä,  jolloin  he  pystyivät  testaamaan  järjestelmien 
käytettävyyttä ja sitä kautta pohtimaan oman toiminnan vaatimuksia järjestelmälle. 
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Toiminnan kehittämisvaihe oli pitkälle myös laatujärjestelmän kehittämistä. Tämän 
 osa-alueen  merkitystä  järjestelmäprojektin  onnistumisessa  on  kuvattu  tarkemmin 
 kappaleessa  2.3.  Tietojärjestelmäprojektin  yhteydessä  vaaditaan  organisaatiolta 
 myös toiminnan muutoksia ja usein toimintaprosesseja uudistetaan laajemminkin. 


Raahen  seudun  yrityspalveluissa  toimintaprosessien  rakentaminen  saatiin  juuri 
 viimeistelyvaiheeseen  ennen  järjestelmävalintoja.  Prosessikuvaukset  olivat  sel-
 keyttämässä toimintoja, jolloin myös varsinainen järjestelmähankinta oli helpompi 
 toteuttaa. Yleensä tietojärjestelmän hyödyt konkretisoituvat vasta toiminnan muut-
 tumisen kautta. Tuotos-panos näkökulmasta investointi voi jäädä usein myös tap-
 piolliseksi,  mikäli  vastaavaa  prosessi-innovaatiota  ei  tapahdu  toiminnan  näkökul-
 masta. Sen vuoksi toiminnan muutoksen huolellinen suunnittelu on oleellinen osa 
 projektia. Myös Raahen seudun yrityspalveluissa toiminnan muutosta valmisteltiin 
 yhteistyössä  henkilöstön  kanssa  osallistamalla  heidän  laatujärjestelmän  rakenta-
 miseen ja prosessikuvauksiin. Näin ollen henkilöstö sai olla mukana kehittämässä 
 omia prosesseja koskevia toimintamalleja.  (Talentum 2005, 19.) 


4.3  Asiakkuudenhallintajärjestelmän hankinta 


Asiakkuudenhallintajärjestelmän  hankintaprosessi  voidaan  jakaa  useaan  eri  vai-
 heeseen  alkaen  investoinnin  valmistelusta  ja  päättyen  varsinaisen  järjestelmän 
 hankintaan. Keskeinen merkitys hankintavaiheessa oli vaatimusmäärittelyllä, jonka 
 laatimisprosessi on kuvattu tarkemmin kappaleessa 4.3.2.  


4.3.1  Investoinnin valmistelu 


Investoinnin valmisteluvaihe tehtiin suhteellisen nopealla aikataululla, koska mää-
rärahat  järjestelmähankintaan  oli  varattu  vuoden  2007  budjettiin.  Valmistelutyö 
aloitettiin kartoittamalla sopivia toimittajia ja samalla aloitettiin myös kilpailutuksen 
valmistelu.  Yhteistyötä  tehtiin  Raahen  Kaupungin  tietotekniikkaosaston  kanssa, 
joka vastaa järjestelmien ylläpidosta ja huolloista. Heidän kanssaan haluttiin sopia 
mahdollisista rajoituksista hyvissä ajoin ennen järjestelmän hankintaa. 
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4.3.2  Vaatimusmäärittely 


Järjestelmävaatimusten  määrittelyssä  tavoitteena  on,  että  kehittämisen  eri  osa-
 puolet, kehittäjät, käyttäjät ja päätöksentekijät, saavuttavat yhteisen ymmärryksen 
 siitä, mikä on tavoiteltava lopputulos tietojärjestelmän sisällön, laadun, toiminnalli-
 suuden  sekä  teknisten  ominaisuuksien  suhteen.  Oli  hankittava  järjestelmä  sitten 
 suuri  tai  pieni,  keskeiset  vaatimukset  tulee  määritellä  valmisteluvaiheessa,  jotta 
 organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet on mahdollista toteuttaa myös konkreet-
 tisella tasolla. Vaatimusmäärittelyn lisäksi vaaditaan usein myös tavoitetilan ja toi-
 minnan kuvausta esimerkiksi prosessien muodossa. Vaatimusmäärittelyä voidaan 
 hyödyntää perustana seuraavissa hankintavaiheissa: 


- järjestelmän perusarkkitehtuurin valinnassa 


- järjestelmäprojektin mitoituksessa työmäärän ja aikataulun suhteen 
 - toimittajavalinnassa 


- teknisessä suunnittelussa sekä 


- tietojärjestelmän vastaanottamisessa ja hyväksymiskriteerien määrittelyssä. 


(Talentum 2005, 24.) 


Mikäli  vaatimusmäärittely  on  toteutettu  kunnolla  ja  alustava  tietomalli  kuvattu  hy-
 vin, projektin ennustettavuus on jo aika hyvä. Vaatimusmäärittelyn taso ennustaa 
 lopputuloksen  tasoa, koska  se  on  kaiken  toiminnan  perusta.  Toteutukseen  pääs-
 tään tämän jälkeen joustavasti ja tarvittavat tarkennukset ovat todennäköisesti vä-
 häisempiä.  Vaatimusmäärittelyprojektissa  on  hyvä  hyödyntää  myös  ulkopuolista 
 asiantuntemusta, jotta eri näkökulmat tulisivat laajemmin tarkastelluksi. Ulkopuoli-
 nen asiantuntija voi myös kyseenalaistaa ja tuoda esille riskejä, joita organisaati-
 ossa ei ole osattu etukäteen edes huomioida. (Talentum 2005, 24.) 


Raahen seudun yrityspalveluissa vaatimusmäärittelyssä päädyttiin hyödyntämään 
 ulkopuolista  asiantuntijaa  omien  resurssien  ja  aikataulun  kiireellisyyden  vuoksi. 


Vaatimusmäärittelyn tekijäksi valittiin Enfide Ky, joka on raahelainen tietotekniikan 
palveluja tarjoava yritys. Enfide toimii toiminta-ajatuksensa mukaisesti yritysjohdon 
ja  projektihenkilöstön  tukena  tietojärjestelmähankkeissa.  Yritys  tekee  asiakkaan 
kanssa  vaatimusmäärittelyt  organisaation,  ei  toimittajan  näkökulmasta.  Näin  voi-
daan  löytää  organisaation  todelliset  tarpeet  tietojärjestelmille.  Enfide  auttaa  tar-
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peen  mukaan  myös  tarjouspyyntöjen  laadinnassa,  tarjousten  arvioinnissa  sekä 
 sopimusten teossa. ( Klaavu 2010.) 


Järjestelmävaatimusten  määrittelyssä  lähtökohtana  ovat  tarpeet  ja  ongelmat  eli 
 prosessien  kohdat,  joissa  nykytilanne  ei  vastaa  tarpeita.  Vaatimuksia  määriteltä-
 essä on hyvä tarkastella aluksi tilannetta, tavoitteita sekä aikataulua ja resursseja, 
 joiden  pohjalta  voidaan  muodostaa  kuva  projektin  onnistumisen  edellytyksistä. 


Raahen seudun yrityspalveluissa vaatimusmäärittelyn laatiminen aloitettiin aloitus-
palaverilla  Enfiden  edustajien  kanssa.  Julkishallinnon  toimijana  oli  selvää,  että 
hankinta oli kilpailutettava. Vaatimusmäärittelyä varten käytiin läpi Raahen seudun 
yrityspalvelujen prosessikuvaukset, joiden avulla voitiin havainnollistaa prosessien 
toimivuutta,  rakennetta  ja  rajapintoja  sekä  toiminnan  kriittisiä  pisteitä.  Budjetti  to-
dettiin realistiseksi, käytössä olevat resurssit riittäviksi, mutta aikataulu varsin kriit-
tiseksi tekijäksi. Toisaalta asiantuntijan hyödyntämisellä pystyttiin välttämään mo-
nia tuhria toimenpiteitä ja ratkomaan nopeasti ongelmat, joiden käsittelyyn organi-
saatiossa muiden töiden ohella olisi kulunut turhaa aikaa. ( Talentum 2005, 25.) 
Järjestelmän hankinnassa hyödynnettiin soveltuvin osin C-CEI-menetelmää. (Cus-
tomer-Centered-ERP-Implementation)  Menetelmä  antaa  järjestelmähankkeen  eri 
osa-alueista  laaja-alaisen  kuvan.  Menetelmän  lähtökohtana  on  valmisohjelmisto-
jen soveltaminen organisaatioiden tarpeisiin. Menetelmä on käyttökelpoinen myös 
muissa  tietotekniikka-  ja  toiminnan  kehityshankkeissa,  joissa  menetelmän  avulla 
voidaan  hahmottaa  keskeiset  hankkeen  suunnittelutehtävät,  vaiheiden  sisältö, 
käytettävät menetelmät ja työkalut. Menetelmän soveltamisen tavoitteena on, että 
organisaatiot  näkisivät  tietojärjestelmähankkeet  monialaisena  organisaation  ja  lii-
ketoiminnan  kehittämishankkeena.  Organisaation  tehokkuutta  ja  työtyytyväisyyttä 
on mahdollisuus kasvattaa kun työntekijät itse osallistuvat toimintamallin määritte-
lyyn  ja  saavat  näin  työntekoa  tukevan  tietojärjestelmän.  (Vilpola  &  Kouri  2006, 
3,83.)  



(25)25


Johdanto


Tavoitejärjestelmän yleisesittely
 Nykyiset ongelmat ja tavoitteet
 Järjestelmäkuvaus


Periaatekuvat
 Käyttäjätiedot
 Järjestelmän liitynnät


Käyttöliittymäja käyttöoikeudet
 Raportointi


Raportti- ja lomakeluettelot
 Lajitteluperusteet


Käsitemallit
 Toiminnallisuus


Dokumenttien hallintaominaisuudet
 Liitynnät muihin ohjelmiin


Laatuvaatimukset ja muut vaatimukset
 Tietoturva


Käytettävyys


KUVIO 5. Vaatimusmäärittelyn osa-alueet 


Hankintaan varatun budjetin ja aikataulun huomioiden oli jo alusta saakka selvää, 
 että  lähtökohdaksi  otettiin  valmisohjelmiston  hankinta.  Valintaa  puolsi  myös  se, 
 että  järjestelmä  oli  saatava  nopealla  aikataululla  käyttöön.  Valmisohjelmistojen 
 tarjonta on myös nykyisellään niin laaja, että potentiaalisia ohjelmistoja oli tarjolla 
 useampia.  Vaatimusmäärittelyä  ei  kuitenkaan  jätetty  tässä  vaiheessa  pois  vaan 
 siitä  huolimatta,  että  lähtökohtana  oli  hankkia  valmisohjelmisto,  päädyttiin  vaati-
 musmäärittelyn tekemiseen. Valmisohjelmiston valinnassa korostuivat ohjelmiston 
 ominaisuuksien ja mahdollisuuksien arviointi ja vertailu.  


Vaatimusmäärittelyvaiheessa todettiin, että valmisohjelmisto olisi kokonaiskustan-
nuksiltaan suhteellisen edullinen ja matalan riskin vaihtoehto verrattuna esimerkik-
si  järjestelmän  teettämiseen  räätälöitynä.  Hankkeessa  varauduttiin  kuitenkin  sii-
hen, että ohjelmistoa joudutaan jonkin verran räätälöimään esimerkiksi raportoin-
nin osalta. Vaatimusmäärittelyraportti on tämän opinnäytetyön liitteenä 1.  
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4.3.3  C-CEI-menetelmä 


C-CEI-menetelmä on pk-yrityksille suunnattu toiminnanohjausjärjestelmän hankin-
 taa  ja  käyttöönottoa  tukeva  menetelmä.  Menetelmän  eri  vaiheet  ovat  toiminto-,  
 toimintaympäristö-  ja  riskianalyysivaiheet.  Analyyseja  voidaan  soveltaa  myös  eri-
 laisiin  organisaation  kehityshankkeisiin.  C-CEI-menetelmä  ottaa  keskeisesti  huo-
 mioon  yrityksen  toiminnan  asettamat  vaatimukset  järjestelmälle,  järjestelmien  ra-
 joitukset  ja  vaatimukset  organisaatiolle.  Menetelmän  tuloksena  Raahen  seudun 
 yrityspalvelut  sai  hankinnan  suunnittelun  ja  tarjouspyyntövaiheen  tueksi  toimin-
 taympäristön kuvauksen ja kehitysehdotukset, joiden avulla pystyttiin hankkimaan 
 toimintaan mahdollisimman sopiva järjestelmä ilman toimittajariippuvuutta. (Vilpola 


& Kouri 2006.)  


Toimintaympäristöä  analysoitaessa  keskitytään  yrityskohtaisiin  kriittisiin  toimintoi-
 hin  yleisellä  tasolla  tapahtuvien  prosessikuvausten  sijaan.  Kriittisillä  toiminnoilla 
 tarkoitetaan  niitä  kohtia,  joissa  yrityksillä  on  muutostarve  siirryttäessä  uuteen  toi-
 minnanohjausjärjestelmään. Näissä kohdissa yrityksen tietojenkäsittelytarpeet ko-
 rostuvat tai niissä on havaittavissa yrityskohtaisia erityispiirteitä. Kriittiset toiminnot 
 tunnistetaan läpikäymällä yrityksen toiminnot pienryhmätyöskentelyn avulla. Tässä 
 vaiheessa yrityspalvelujen prosessikuvaukset olivat apuna ja työskentely toteutet-
 tiin laatutyöryhmässä. Työskentelyn hyötynä on se, että tarkastelu sitouttaa orga-
 nisaation keskeiset henkilöt tuleviin muutoksiin. Menetelmä tuo myös vaatimusten 
 määrittelyyn tietoa yrityksen toiminnasta työntekijätasolla. Menetelmän tulisi tukea 
 yritystä järjestelmän käyttöönotossa siten, että koulutus osataan kohdistaa ja ajoit-
 taa oikein.  Menetelmän tulisi tuoda käyttäjän ääni kuuluviin mahdollisimman var-
 haisessa vaiheessa, mieluiten ennen järjestelmän valintaa. (Vilpola & Kouri 2006, 
 53-69.)  


4.3.4  Toimintoanalyysi 


C-CEI-menetelmässä  toimintoanalyysi  kuvaa  kriittisten  toimintojen  tunnistamista 
organisaation nykyisessä toimintamallissa, jonka tavoitteena on tunnistaa kriittiset 
toiminnot,  koska  todennäköisesti  juuri  ne  ominaisuudet  tulevat  toimimaan  järjes-
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telmän valintakriteereinä tai muodostamaan haasteen järjestelmän käyttöönotolle. 


Käytännössä  tämä  vaihe  tapahtui  Raahen  seudun  yrityspalveluissa  haastattele-
 malla  johtoa  ja  laatutyöryhmää  yrityksen  strategioista,  tavoitteista  ja  prosessien 
 toimivuudesta. Pienryhmähaastattelulla käytiin läpi organisaation toiminnot ja sel-
 vitettiin mm. asiakasprosessit, toimintamallit ja tietojenkäsittelytarpeet. Keskeisenä 
 apuna analyysivaiheessa olivat juuri loppuun saatetut prosessikuvaukset.  Proses-
 sien kriittisiä pisteitä tarkastelemalla saatiin esiin nykyisen toimintamallin ongelma-
 kohdat,  joissa  tarvitaan  toimintatapojen  muutosta  siirryttäessä  käyttämään  uutta 
 tietojärjestelmää. Tunnistetut kriittiset toiminnot muodostivat toimintaympäristöana-
 lyysin painopisteen. (Vilpola & Kouri 2006, 22-23.)  


Prosessien  toimivuutta  arvioitaessa  jouduttiin  miettimään,  mitä  tietoja  järjestel-
 mään  halutaan  tallentaa  ja  millaisia  raportteja  sieltä  halutaan  tulostaa  toiminnan 
 analysointia ja tulosten seurantaa varten. Lähtökohtana oli hankkia asiakkuuden-
 hallintajärjestelmä,  mutta  kartoitusvaiheessa  kävi  selvästi  ilmi,  että  organisaation 
 luonteen takia oli kannattavinta hankkia laajempi hallintajärjestelmä projektitoimin-
 taa  silmälläpitäen.  Toiminta  koostuu  useista  eri  hankkeista  ja  projekteista,  joita 
 hoidetaan rinnakkain. Näin ollen oli luontevaa, että myös projektit ja niiden seuran-
 ta olisi järkevää viedä tietojärjestelmään. Etenkin raportointi, jota EU-rahoitteisissa 
 hankkeissa  vaaditaan,  saataisiin  kätevästi  toimimaan  saman  järjestelmän  kautta. 


Myös asiakaskontaktit voidaan kiinnittää niin henkilöihin kuin projekteihin. Raahen 
 seudun  yrityspalveluissa  oli  vuosina  2007-2008  meneillään  myös  hallintomallin 
 selvitys,  joka  vaikutti  omalta  osaltaan  järjestelmähankinnan  laajuuteen.  Sen  olisi 
 sovelluttava toimintaan myös siinä tapauksessa, että toimintaa jatkettaisiin tulevai-
 suudessa osakeyhtiömuotoisesti.  


Keskeiset  ongelmat,  jotka  myös  toimintoanalyysissä  nousivat  esille,  olivat  tiedon 
siirtoon  ja  tallentamiseen  liittyvät  ongelmat.  Yrityspalveluorganisaation  haasteena 
on henkilöstön vaihtuvuus. Henkilövaihdoksen myötä katoaa paljon hiljaista tietoa, 
joka  tulisi  saada  organisaation  koko  henkilökunnan  käyttöön.  Vuositasolla  arvioi-
tiin, että organisaatiossa tapahtui jopa n. 1000 asiakaskontaktia, joita ei tallennettu 
mihinkään  järjestelmiin.  Tiedon  katkeaminen  luo  asiakasnäkökulmasta  uskotta-
vuusongelman, vaikka organisaatiosta löytyykin korkeaa osaamista. 
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Järjestelmävaatimusten kuvaamisessa ja perusarkkitehtuurin suunnittelussa keski-
 tyttiin prosessinäkökulmasta siihen, mitä ja millä tavalla asiakastietoa kerätään ja 
 millä tavalla se olisi tarkoituksenmukaista jakaa. Järjestelmän yleiskuvaus (KUVIO 
 6.) antaa nopean kokonaiskuvan kohteena olevasta tietojärjestelmästä. Sitä tuke-
 maan voidaan hyödyntää myös prosessikuvauksia, jotka selkeyttävät liiketoiminta-
 prosesseja.  


KUVIO 6. Järjestelmän rakenteen kuvaus
 4.3.5  Toimintaympäristöanalyysi 


Toimintojen  analysoiminen  työympäristössä  mallintaa  yrityksen  työympäristöä, 
 organisaation  vuorovaikutusta,  kulttuuria  ja  työn  kulkua.  Käytännössä  analyysiä 
 tehtiin  havainnoimalla  työntekijöitä  heidän  suorittaessaan  tavanomaisia  jokapäi-
 väisiä työtehtäviään. Mallintamalla visuaalisesti tehtävien kulkua ja toimintatapoja 
 voidaan  saada  esille  asioita,  jotka  eivät  välttämättä  tule  esille  haastatteluissa.  


Analyysi toi esille nykyisen toimintamallin ongelmia, joista osaan voitiin puuttua jo 
 ennen järjestelmän käyttöönottoa ja toisiin taas järjestelmä tulee olemaan ratkaisu. 


Toisaalta analyysissä nousi esille myös organisaation kehittämiseen liittyviä tarpei-
ta, joihin järjestelmä ei ole ratkaisu, vaan kyse on lähinnä johtamiseen ja toiminto-
jen organisointiin liittyvistä kehittämistarpeista. (Vilpola & Kouri 2006, 23-24.)  
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