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Digitalisaation ja monikanavaisuuden my6ta CRM-jarjestelmdsta on muodostunut asiakastiedon kerdyksen ydin.
Jarjestelmaan kerattavalla tiedolla ja sen jalostumisella on organisaatiolle suuri merkitys, niin asiakkuudenhallin-
nan kehittamisessa, kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen luomisessa kuin asiakastietamyksen kasvattamisessa.
Oikeilla tiedoilla ja kyvykkyyksilla pystytaan kasvattamaan organisaation tietémysta tasolle, joka tuottaa uusia
innovaatioita ja kasvattaa kilpailuetua.

Jotta CRM-jarjestelmaa pystytaan hyédyntamaan tehokkaasti, se tarvitsee muiden jarjestelmien tavoin taakseen
sitoutuneita kayttdjia asiakasrajapinnan eri toiminnoista. CRM-jarjestelman kayttéonotot on aloitettu kohdeyrityk-
sen myynnin asiakasrajapinnassa vuonna 2016 ja kayttéa laajennetaan asteittain. Tassa opinndytetydssa keskity-
taan CRM-jarjestelman kayttéonottoon kohdeyrityksen huoltopalveluiden osalta, jossa nakdkulma jarjestelman
tehokkaasta kaytdsta perustuu tiedonhallintaan ja kayttajaa hyodyttavaan tietoon.

Opinnadytetydn teoreettisessa viitekehyksessa kasitelldan asiakkuudenhallintaa ja sen muutosta digitalisaation na-
kokulmasta, tiedon jalostumista organisaation kilpailueduksi; tiedon johtamisen ja -hallinnan nakékulmasta. Li-
saksi kaydaan lapi asiakastietoon ja -tietdmyksen johtoon liittyvia merkityksia ja niiden kehittymista liiketaloudel-
liseksi toiminnaksi. Teoreettisen viitekehyksen viimeisessa kappaleessa CRM-jarjestelmaa tarkastellaan erilaisten
roolien seka aikaisempien, jarjestelmaan liittyvien kayttdonottotutkimusten kautta.

Tydn tutkimuksessa selvitettiin, millaisena asiakastiedonhallinnan nykytila ja tulevaisuus seka CRM-jarjestelman
rooli kohdeyrityksen huoltopalveluissa ndhdaan ja mitka asiakastiedot hyddyttavat kdyttajaa hanen omassa tyos-
saan. Tutkimusaineistoa kerattiin teemahaastatteluina seka ryhmatydna Suomen huoltopalveluiden organisaa-
tiosta nykyisilta ja tulevilta CRM-jarjestelman kayttdjaryhmilta. Saatujen aineistojen perusteella tulokset teemoi-
teltiin asiakastietojen kasittelyn seka hallinnan haasteisiin ja mahdollisuuksiin, asiakastietojen kerdamisen etuihin
seka CRM-jarjestelman roolin maaritykseen. Erityisesti tiedon keradmisen etuina nahtiin raataléinnin ja ennusta-
misen kautta yksil6llisen asiakaspalvelukokemuksen mahdollisuudet, jossa CRM-rooli nahtiin tietoja yhteen kasaa-
vana tybkaluna. Eniten haasteita ja kehitystarpeita tunnistetiin asiakastietojen laadussa, kasittelyssa ja hallin-
nassa. Saatujen tulosten perusteella sekd kdyttajaa hyddyttavien tietojen kautta jarjestelman kayttda voidaan
tehostaa ja jatkokehittaa.

Tulosten perusteella CRM-jarjestelman sisaltoa tulisi kehittda entistd voimakkaammin tiedonhallinnan suunnittelun
lahtokohdista. Lisaksi tiedon vaihdon, hiljaisen tiedon muodostumisen, asiakastiedonhallinnan seka jarjestelman
kayton ja sitoutumisen kehittdmisen kannalta oleellista on tunnistaa ihmisten vuorovaikutuksen merkitys. Myds
asiakastiedonhallintaan ja asiakastiedon kulkua tukevaan IT-infrastruktuuriin seka muutosjohtamiseen tulisi kiin-
nittdd huomiota uusien toimintamallien ja kayttdonottojen yhteydessa.
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In a time of digitalization and multichannels, the CRM system has transformed into a center of customer data.
Customer data and its refinement have an important role for organizations, when contemplating the development
of customer relationship management, creating a comprehensive customer experience and enhancing customer
knowledge. With the right information and capabilities, organizations are able to grow their knowledge to create
innovations and enhancing the competitive advantage.

To be able to use a CRM system effectively, it needs, like other systems, committed users that are related to the
customer interface. The implementation of the CRM system had started in the target company in 2016 from sales
and the deployment of the system is extended in phases. This thesis focuses on the effective use of the system
in the target company's service organization and the perspective of effective use is based on information man-
agement and useful information for system users.

The theoretical part of this thesis discusses the change of customer relationship management on the perspective
of digitalization, data refinement towards the competitive advantage on the perspective of knowledge and infor-
mation management. In addition, theory goes through the meanings of customer information and knowledge in

an organization’s business operations. In the last chapter of theory, CRM system is examined through its various
roles and according to previous research of the CRM deployment.

The research material were collected through theme interviews and as a group work from the organization of
Finnish service, from the present and future CRM user groups. Based on the research data, the results were
themed on the challenges and opportunities of customer information processing and management, the benefits
of gathering customer data and the definition the role of CRM system. In particular, the benefits of gathering in-
formation through the CRM system was seen as a possibility for customization and prediction to create customer
experience in a service organisation, where the CRM role was seen as a tool that gathers data and information.
Most challenges and development needs were identified in the quality, handling and information management of
customer data. Based on the results and useful user information, system use can be accelerated and developed
further on.

Based on the results of the research, the content of the CRM system should be developed from the base of infor-
mation management planning. According the research, to support information exchange, tacit knowledge crea-
tion, customer information management and user commitment the interaction of people is in focus. Furthermore,
customer information management, IT-architecture that supports customer data flow and change management
should be taken notice of when introducing new operating models and system deployment.
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