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Tiivistelméa

Yritykselle CRM-tietojdrjestelman onnistunut kayttdonotto mahdollistaa erilaisten etujen ja
hy6tyjen saavuttamisen, jotka perustuvat jarjestelman tarjoaman asiakastiedon hallintaan ja sen
jakamiseen organisaatiossa. Vaikka jarjestelmén avulla voidaan saavuttaa etuja yritystoiminnan eri
osa-aueilla, ei niitd kuitenkaan aina saavuteta tdysin automaattisesti jailman ongelmia. T&ma
tutkielma selvittaa milléa keinoin yritys voi hallita CRM-tietojérjestelmahankkeen synnyttamaa
muutostilannetta yrityksen pyrkiessi asiakaskeske sempain toimintaan siten, etta jarjestelmalle
asetetut tavoitteet ja sen mahdollistamat hyddyt ovat saavutettavissa

Téassa tutkielmassa tutustutaan teorian avulla asiakkuudenhallinnan tietojarjestelman hankinta- ja
ka&yttoonottovai heessa yrityksessa syntyviin kysymyksiin. Tutkimuksen kohdeyritykseksi valittiin
kansainvalinen teknologiakonserni Teleste Oyj, jolle muutokset liiketoimintaympéristtssa ovat
vaatineet sirtymist kokonaisvaltaisempaan asiakkuudenhallintaan ja toimintatapamuutoksia.
Kaynnistamalla CRM-tietojérjestelmahanke yritys pyrki reagoimaan ndihin muutoksin ja
saavuttamaan liiketoiminnalleen lisdarvoa. Tama tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena ja sen
tarkeimpiné aineiston keruumetodeina toimivat kahteen eri ajanjaksoon sijoittuneet
puolistrukturoidut haastattelut seka kyselyt. Teoriassa esitettyja malleja ja toimintatapoja verrattiin
kohdeyrityksesta kerdttyyn empiiriseen aineistoon.

CRM-tietojarjestelmahankkeen onnistumisen kannalta on oleellista, etta yrityksen johto kykenee
hallitsemaan jarjestelmén alheuttamat muutokset organisaatiokulttuurissa ja toimintatavoissa seka
kéasittelemadn henkiloston keskuudessa mahdollisesti esiintyvaéd muutosvastarintaa. Oikeanlaisilla
toimilla yrityksessa pystytéan vaikuttamaan jérjestelmaa kayttavaan henkildstoon siten, etta nama
sitoutuisivat jarjestelman kayttoon eivatka vastustais sen aiheuttamaa muutosta. Tutkimuksen
kohdeyrityksessi CRM-tietojérjestelmaa kohtaan esiintyi muutosvastarintaa, koska kéyttgét elvat
kokeneet siina olevan riittavasti heille hyddyllisid ominaisuuksia. Tamé johtui siita, ettd yrityksen
johto el kyennyt hallitsemaan muutostilannetta elka vakuuttamaan jarjestelman kayttgjia sen
kayttokelpoisuudesta.

Asiasanat Asiakkuudenhallinta, tietojéarjestelmét, muutosiohtaminen

Muita tietoja




