=t
.
BTE L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

CRM-jarjestelman valinta ja kayttoonotto
Case: GoGolf

Jonna Vaarmala

Opinnaytety®
Myyntityon koulutusohjelma
2017



Tekija(t)

Jonna Vaarmala

Koulutusohjelma

Myyntityon koulutusohjelma

Opinnaytety6n otsikko Sivu- ja
CRM-jarjestelman valinta ja kayttoonotto liittesivumaara
Case: GoGolf 27 + 37

Opinnaytetydn otsikko englanniksi

The choise and implementation of a CRM-system

Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona golfalan yritykselle GoGolf. GoGolf on golfmedia
—ja yhteiso, joka myy ja markkinoi tuotteita ja palveluja golfareille. Opinnaytetytssa tehdaan
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tukena toimeksiantajayritykselle. Opinnaytetydn tarkoituksena on tehdd CRM-jarjestelméan

kayttbonoton opas yrityksen henkilékunnalle.

Opinnaytety6 koostuu kahdesta teoriapohjasta, joiden avulla lukija saa kuvan CRM-
jarjestelman tarkoituksesta seka jarjestelméan kayttdonottoprosessista. Teoriassa kasitellaan
muun muassa CRM-jarjestelman kayttoonottoprosessin tarkeimmét menestystekijat seka
suurimmat haasteet.

Tuotoksessa keskitytdan henkilokunnan motivoimiseen CRM-jarjestelma Taimerin kayttoon,
seka jarjestelman kayttdohjeistukseen. Tuotoksen tavoitteena on sitouttaa henkilékunta
jarjestelmén kayttdon ja antaa heille kuva siitd, miten jarjestelmaa tullaan kayttdméaan ja
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1 Johdanto

Erilaisten asiakkuudenhallintajarjestelmien kaytto yleistyy jatkuvasti yritysmaailmassa. Silti monet
yritykset kayttavat CRM-jarjestelman sijaan edelleen Excel-taulukoita, vaikka monia hyvia jarjestelmia
on saatavilla edullisesti. CRM-jarjestelméa kuulostaa jo sanana monen korvaan vieraalta ja
monimutkaiselta, mutta tosiasia on, etta useilla ihmisilla ei ole tarkkaa tietoa siitd, mik& on CRM-
jarjestelma. Tyota lukiessa selviad, mika CRM-jarjestelma on ja miksi jokaisen yrityksen, seké pienien
etta suurien, tulisi kayttaa edes jonkinlaista CRM-jarjestelmad. CRM-jarjestelma usein organisoi ja
helpottaa liiketoimintaprosesseja ja nain tuottaa asiakkaalle parempaa arvoa. Monet CRM-

jarjestelmat jopa mahdollstavat joidenkin liiketoiminnan osa-alueiden automatisoinnin.

TyoOstani lukija saa kasityksen siitd, minkalaisia CRM-jarjestelmia on olemassa, ja mihin niita voidaan
kayttaa. Avaan myos CRM-jarjestelman kayttédnottoprosessin eri vaiheet. Lisdksi vertailen kolmea
potentiaalista CRM-jarjestelmaa tyon toimeksiantajalle. Vertailu toimii apuna sopivaa CRM-
jarjestelméaa etsiville pienille ja keskisuurille yrityksille. Itse produktiosuus koostuu toimeksiantajalle
valitun CRM-jarjestelméan kayttbonoton oppaasta, jonka tavoitteena on helpottaa jarjestelman
kayttbonottoprosessia ja saada tyontekijat ymmartamaan, minka takia on tarkead, etta jarjestelmaa

kaytetadn aktiivisesti.

CRM-projektin onnistuminen vaatii paljon resursseja ja kaikkien kayttgjien sitoutumisen jarjestelman
kaytt6on. Projektin vaativuus yllattdd monet. Usein jarjestelma otetaan kayttéon ilman kunnollista
projektisuunnitelmaa, talla tavalla on kuitenkin hyvin epatodennakoistd saavuttaa haluttuja tuloksia
liketoiminnassa ja sen prosesseissa. Siksi tdsséa tyossa kuvataan, miten henkildkuntaa tulisi
motivoida jarjestelman kayttéon. Kun yritys harkitsee CRM-jarjestelman kayttéonottoa, on tarkeaa,
ettd jokainen tyontekija tietda mita jarjestelma tarkoittaa ja minka takia sen kayttd aloitetaan. Pyrin
tyossani kuvaamaan CRM-jarjestelman kasitteen ja kayttotarkoituksen niin, etté lukijalle jaa selkea

kuva aiheesta.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Tamaéan opinnadytetydn toimeksiantaja on vuonna 2010 perustettu golfalan yritys GoGolf. GoGolf on
golfmedia ja 40 000 jasenen yhteisd. GoGolf omistaa myds enemmiston golfmatkoja tarjoavasta
Golfresepti Oy:std. Suomessa on GoGolfin liséksi vain kaksi muuta golfmediaa. GoGolfin omistajat
ovat Hanni Tyry, Sebastian Solomon ja Paavo Kettunen. GoGolfin toimisto sijaitsee Helsingin

Viiskulmassa.

Yrityksen visio on olla Suomen suurin golftoimija vuoteen 2020 mennessé. Se haluaa tarjota golfarille
kaikki tarvittavat golfpalvelut yhden tiskin periaatteella. GoGolfin mediakanaviin kuuluvat nelja kertaa
vuodessa ilmestyva GoGolf-lehti erilaisine liitteineen, gogolf.fi-sivusto ja aktiiviset sosiaalisen median

kanavat. GoGolf myy green feeta eli pelilippuja yhteistyokentilleen, jarjestaa golftapahtumia seka
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golfmatkoja yhdessa matkatoimisto Golfreseptin kanssa. Golfresepti on osa GoGolf-perhetta el
GoGolf-konsernia. Yrityksissa tyoskentelee yhteensa 13 tyontekijad. Konserniin kuuluu myés Suomen
Golfkauppa Oy seké kesalla 2018 myds golfkenttd Kurk Golf. Paapaino yrityksen toiminnassa tulee
olemaan tapahtumissa, mediassa, verkkokaupassa, Golfresepti-matkatoimistossa, Kurk Golf -
golfkentassa ja valinekaupassa. Yritys toimii padasiassa Suomessa, mutta tekee paljon yhteistyota

ulkomaisten matkakohteiden, golfkenttien ja muiden golfalan toimijoiden kanssa.

GoGolfin liikevaihto vuonna 2017 tulee olemaan noin 1,2 miljoonaa. Yrityksen kasvu on ollut noin 100
% vuodessa. GoGolfin liikevaihto vuonna 2017 tulee olemaan noin 1,2 miljoonaa. Yrityksen liikevaihto
kasvaa edellisvuoteen ndhden noin 100 %. Taysin vastaavaa yritystd ei Suomessa ole olemassa,
mutta yritys on hyvin monikanavainen, ja toiminnan eri osa-alueilla silla on paljon kilpailijoita, kuten
tapahtumajarjestajia, matkatoimistoja, golfvalineliikkeita ja green feeta valittavia yrityksia. Toinen suuri

Suomessa toimiva golfmedia on Golfpiste.

Kirjoittaja itse tydskentelee yrityksessa B2B-myynnissa ja tuotannon tehtavissa. Yritys on kayttanyt
Insightly-nimista CRM-jarjestelm&a vuoden ajan, joulusta 2016 alkaen. Nyt halutaan verrata
jarjestelmia ja loytaa viela monipuolisempi ratkaisu CRM:aan ja projektinhallintaan. Yrityksen
tarkeimpia arvoja ovat ahkeruus, innovatiivisuus, asiakaslahtoisyys, yhdessa tekeminen ja luottamus.

Arvojen pohjalta lahdetdan valitsemaan niitéd tukevaa CRM-jarjestelmaa.

1.2 Opinnaytety6n tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytety6n tavoitteena on vertailla eri CRM-jarjestelmia ja tehda GoGolfin CRM- ja
projektinhallintajarjestelman kayttéénoton opas myynnin ja tuotannon tydntekijoille. Oppaan tarkoitus
on helpottaa jarjestelman kayttdonottoa ja motivoida tyontekijoita jarjestelman kayttéon. Opas
laaditaan teoriaosuuden, liitteena olevan CRM-jarjestelmien vertailun sekd omien kokemuksien
perusteella. Rajaan tuotoksessani pois CRM-strategian suunnittelun ja CRM-projektipohjan

rakentamisen, silla ne on tehty yrityksessa jo aikaisemmin.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyt tehdéaan produktina, tyd koostuu teoriaosuudesta ja sen pohjalta tehdysta tuotoksesta.
Opinnaytetydn ensimmainen teoriaosuus on CRM-jarjestelma ja toinen teoriaosuus painottuu CRM-
jarjestelmén kayttéonottoon. Produktiosuudessa keskitytaan jarjestelméan kayttoonottoon seka
jarjestelman hyddyntamiseen myynnin ja tuotannon prosesseissa, asiakaskokemuksen ja prosessien

kehittamiseksi.



2 CRM ja miksi sitéa tarvitaan

CRM on lyhenne sanoista customer relationship management, joka tarkoittaa asiakkuuden hallintaa.
CRM-jarjestelmalla siis tarkoitetaan asiakkuudenhallintajérjestelméd. CRM on strateginen
lahestymistapa, jonka tarkoituksena on parantaa yrityksen liiketoiminnan arvoa kehittamalla suhteita
asiakassegmentteihin ja avainasiakkaisiin. CRM yhdistaa tietotekniikan ja asiakassuhteiden
strategioiden mahdollisuudet kayttaa tietoa ja ymmartaa asiakkaita, jotta yritys voi toteuttaa myynti- ja
markkinointistrategioitaan paremmin. Tama edellyttaa ihmisten, toimintojen ja prosessien yhteisia

toimintoja, jotka ovat mahdollisia tiedon, teknologian ja sovellusten ansiosta. (Payne, 2005. 22-23)

CRM on yrityksien keskeinen liiketoimintastrategia, jonka avulla integroidaan siséiset prosessit ja
toiminnot, seka ulkoiset verkostot, jotka tuottavat arvoa asiakkaille. CRM:n data perustuu
korkealaatuisiin asiakaskohtaisiin tietoihin, jonka mahdollistaa tietoteknilliset CRM-jarjestelmat.
Paasy asiakasdataan mahdollistaa myynnin, markkinoinnin, asiakaspalvelun ja tuotannon
tyontekijoéiden olemaan tietoisia kollegoiden vuorovaikutuksesta asiakkaiden kautta, mika tehostaa
liketoimintaa huomattavasti. (Buttle, 2009, 15)

CRM sanana kauhistuttaa monia, silla kuvitellaan ettd se on monimutkainen tietojarjestelma, jota on
todella vaikea kayttda. Monet CRM-jarjestelmat ovat aikaisemmin olleet monimutkaisia ja
hankalakayttoisia. Tallaisia jarjestelmia l6ytyy edelleen, mutta nykydan monien jarjestelmien kaytto on
kuitenkin helpottunut huomattavasti, ja uusia jarjestelmia kehitetaan jatkuvasti. CRM-jarjestelma on
myyjélle ainutlaatuinen tydkalu, jolla tieto asiakkuuksista pysyy kasassa. Hyvan CRM-jarjestelman
avulla tieto yrityksen projekeista, asiakkuuksista seka tydntekijoiden omista muistiinpanoista ja
aikatauluista l6ytyy kaikki yhdesta paikasta. Se, etté lahes kaikki CRM-jarjestelmat ovat nykyaan
pilvipohjaisia, ja ettd useimmilla jarjestelmilla on myés helppokayttéinen mobiilisovellus, on tuonut
CRM-jarjestelman nykyaikaan. Parhaimmat CRM-jarjestelméat mahdollistavat sen, etta kaikki

asiakkuustiedot ja projektien eri vaiheet |0ytyvat yhdesta paikasta. (Fonsell, 2014.)

2.1 Mitatarkoittaa CRM?

Tassa luvussa kayn lapi CRM-jarjestelman kasitteen ja tarkoituksen. Asiakkuuksien hallinnan avulla
yritykset pystyvat kehittamaén liiketoimintaansa kannattavammaksi. Asiakkuudenhallintajarjestelmé&a
kayttamalla yritykset voivat tehostaa myyntity6téd, segmentoida ja profiloida asiakkaita, kehittaa
asiakastyytyvaisyytta ja mika tarkeinta, parantamaan myynnin, markkinoinnin ja tuotannon
yhteistyota. (Sahlsten, 2012.)

Vaikka CRM-jarjestelmé& on alun perin suunniteltu auttamaan yrityksié rakentamaan ja yllapitamaan
suhteita uusille ja nykyisille asiakkaille, on se nykyaan paljon muutakin. CRM-ohjelmisto on kehittynyt
yksinkertaisesta yhteystietojarjestelmasta vahvaksi tydkaluksi, jonka avulla yritykset voivat hallita

myyntia, markkinointia, kirjanpitoa, toimittajia ja muita toimintamuotoja. (Angeles, 2017.)
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Yleensd CRM-jarjestelma on pilvipohjainen jarjestelma, johon yrityksen tydntekijat voivat tallentaa
asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden tietoja ja omia muistiinpanojaan missa tahansa ovatkaan.
Se auttaa tyontekijoita pysymaan ajan tasalla omissa tehtavissédan ja on ainutlaatuinen tytkalu

yrityksen johdolle myynnin ja projektien seuraamiseen. (Finer, 2014.)

CRM-jarjestelmat voidaan luokitella asiakaskunnan ja kayttotarkoituksen perusteella, naista
jalkimmainen on jarjestelméa valittaessa tarkedmpi ottaa huomioon, silla useimmat jarjestelmat

toimivat yhta hyvin seka B2B- ettd B2C-rajapinnassa. (Oksanen 2010, 47.)

STRATEGINEN TOIMINNALLINEN ANALYYTTINEN KUMPPANUUS
Painottuu ; Painottuu ; .
asiakaskeskeisen _ Painottuu tiedonhallintaan ja Painottuu eri
o Py asiakasrajapinnan ; yhtididen
liketoiminta- roiektien yrityksen keskeiseen
kulttuurin AU o tiin mahdollisuuksien hieiStvBhon
synnyttamiseen analysointiin y y
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Yrityksen
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markkinoinnin
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Usein suurissa
B2B-yrityksissa tai
B2C-
ympaéristoissa >
tuki
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sanaa PRM
(Partner
Relationship
Management)

Kuvio 1. CRM:n jako kayttotarkoituksen ja asiakkaiden perusteella. (Oksanen 2010, 48.)

2.2 Strateginen CRM

Strateginen CRM on kaytossa yrityksilla, jotka ovat keskittyneet asiakaskeskeiseen, kehittyvaan
liketoimintakulttuuriin. Strateginen CRM on jarjestelman lisdksi seka toiminta- etta ajattelutapa, ja
tarked osa yrityksen kulttuuria. Strategisen CRM:n kulttuuri on omistautunut voittamiselle ja
asiakkuuksien sailyttamiselle tuottamalla kilpailijoitaan parempaa lisdarvoa asiakkailleen.
Asiakaskeskeisessa yrityksessa tuotteet ja palvelut kohdennetaan niin, ettd ne tuottavat parasta
mahdollista arvoa asiakkaille. Nama yritykset kerdavat, kayttavat ja jakavat asiakastietoa yrityksen
sisdlla tuottaakseen parempia palveluita asiakkailleen. Asiakaskeskeiset yritykset ovat halukkaita

oppimaan lisda asiakkaistaan ja analysoivat kilpailijoita kehittydkseen. (Buttle 2009, 4-5)



Lahes kaikki yritykset sanovat olevansa asiakaslahtoisia, mutta vain harva yritys tata todellisuudessa
on. Asiakaskeskeisyys kilpailee muiden yrityskulttuureiden kanssa. Philip Kotlerin mukaan kolme
muuta isoa yrityskulttuuria ovat, tuote, tuotanto ja myynti. Tuotekeskeiset yritykset uskovat, etta
asiakkaat tekevat ostopaatoksen tuotteen laadun, mallin tai ominaisuuksien perusteella. Monissa
tapauksissa tuotekeskeiset yritykset eivat kerdd asiakastietoa, ja tekevéat johtopaatoksia asiakkaiden
mielipiteistd kuuntelematta asiakasta. Tuotantokeskeisien yrityksien ajattelumallille on ominaista, etta
asiakkaat ostavat halvimman tuotteen, ja valmistavat talla perusteella halpoja tuotteita halvimmista
materiaaleista. Massatuotteissa tama saattaa toimia, mutta suurimmalla osalla kuluttajista on muitakin
vaatimuksia kuin hinta. Myyntikeskeiset yritykset uskovat, ettd jos markkinoi tarpeeksi, asiakkaat
ostavat mitéa tahansa. Usein myyntikeskeisyys on seuraus tuotantokeskeisyydesta: yritys tuottaa
halpoja tuotteita, jonka jalkeen joutuu markkinoimaan niitd voimakkaasti. Monet yritysjohtajat ovat sita
mieltd, ettd asiakaskeskeisyys on oikea vaihtoehto kaikille yrityksille. Kuitenkin eri markkinavaiheissa

yrityksien kannattaa valilla hyddyntda muitakin yrityskulttuureja. (Buttle 2009, 5)

2.3 Toiminnallinen CRM

Toiminnallinen CRM —kulttuuri kehittaa ja automatisoi asiakaskohtaamisen prosesseja. Toiminnallinen

CRM-jarjestelma mahdollistaa markkinoinnin, myynnin ja palvelujen integroinnin ja automatisoinnin.

Kampanjoiden

hallinta
Markkinoinnin .
automatisointi Segmentointi
Tapahtuma-
markkinointi
Liidien ja
mahdollisuuk-
. . sen hallinta
Asiakkuuksien
hallinta
Yhteystietojen
hallinta
i ; Myynnin
Toiminnalinen CRM automatioointi
Tarjousten
hallinta
Myyntiputkien
hallinta
Myynnin mittaus
Palvelujen
hallinta

Asiakaspalvelu

automatisointi Kompmunikasiio

Palvelun mittaus

Kuvio 2. Toiminnallisen CRM:n tarkeimméat ominaisuudet. (Buttle 2009, 6)



Markkinoinnin automatisointi tuo teknologian markkinointiprosessiin. Kampanjoiden hallintamoduulit
tarjoavat markkinoijalle mahdollisuuden kayttaa asiakaskeskeista tietoa kehittdakseen ja luodakseen
kohdennettuja tarjouksia. Jopa yksilotasolla kohdennettua markkinointia tehdaan nykyaan paljon, ja
monikanavaisessa ymparistdssa kampanjoiden hallinnointi on haastavaa, kun asiakastietoa kertyy eri
kanavista. Tapahtumamarkkinoinnista puhutaan, kun markkinoinnin automatisointi liittyy tiettyyn
hetkeen tai paikkaan. Tapahtuma voi olla esimerkiksi puhelu yrityksen asiakaspalveluun, jossa

automaattinen vastaajaviesti kertoo samalla uudesta tarjouksesta. (Buttle 2009, 7)

Toiminnallinen CRM on kehitetty alun perin myynnin automatisointia varten. Myynnin
automatisoinnilla, SFA:lla (sales-force automation), tuodaan teknologia helpottamaan yrityksen
myyntiprosessia. Toiminnallisen CRM:n myynnin automatisointi voidaan maarittaa yrityksen mukaan
sen toimintaa ja myyntiprosessin eri vaiheita tukevaksi. Myyntiputken kayttd helpottaa myynnin
kokonaiskuvan hahmottamista, ja muistuttaa myyjia prosessin eri vaiheista. Liidien, mahdollisuuksien
ja yhteystietojen hallinta helpottaa myyijien ty6ta, kun kaikki tiedot ovat muistissa yhdessa
jarjestelméssa. Useimmat jarjestelmat tekevat myyjien puolesta tarjouksen ja hinnoittelevat sen

valmiiksi, ja ndin tyontekija saastaa aikaa ja valttyy virheilta. (Buttle 2009, 8)

2.4 Analyyttinen CRM

Analyyttinen CRM kasittelee asiakaskohtaisesti tietojen keruuta, tallentamista, poistamista,
vuorovaikutusta, tulkintaa, jakelua, kayttoa seka raportointia niin asiakkaan kuin yrityksenkin arvoon.
Analyyttinen CRM rakentaa yhden lahteen asiakastiedolle, jota voi 16ytya koko yrityksen laajuisista
arkistoista. Asiakkaisiin liittyvaa tietoa on muun muassa ostohistoria, maksuhistoria, luottotiedot,
markkinointitieto kuten kampanjoiden toimivuus ja kanta-asiakasjarjestelman tiedot kuten ika,

sukupuoli, asuinalue ja kiinnostuksen kohteet. (Buttle 2009, 9-10)

Analyyttisesta CRM:sta kasvaa jatkuvasti entista tarkeampi osa monia CRM-toteutuksia.
Toiminnallinen CRM ei toimi tehokkaasti ilman analyyttist asiakastietoa, sita tarvitaan
ymmartadkseen asiakkaan ostokayttaytymista. Analyyttinen CRM auttaa yrityksia segmentoimaan
asiakkaitaan ja tarjoamaan heille sopivia ja houkuttelevia tuotteita tai palveluita. Asiakkaan
nakokulmasta analyyttinen CRM voi tarjota kohdennettuja vaihtoehtoja asiakkaan tarpeisiin ja néin
kasvattaa asiakkaan tyytyvaisyytta. Yrityksen nakokulmasta analyyttinen CRM tarjoaa

mahdollisuuden tehokkaampaan lisa- ja ristiinmyyntiin. (Buttle 2009, 10-11)

2.5 Kumppanuus CRM

Kumppanuus CRM on termi, jota kaytetdaan kuvaamaan normaalisti erillisten yritysten strategista ja
taktista yhdenmukaistamista toimitusketjussa asiakassuhteiden tehokkaampaa tunnistamista,
sailyttamista ja kehittamista varten. Kumppanuus CRM:aa kayttaessa yritykset hyddyntavat

yhdistettyja toimintoja, kuten yhteismarkkinointia, -ennustamista, -markkinatutkimusta seka uusien
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tuotteiden kehittamistd. Kumppanuus CRM kayttaa asiakkuuksien hallinnan teknologiaa
kommunikoidakseen ja jakaakseen arvokasta tietoa yritysten vélilla, yhden organisaation rajojen
ulkopuolella. Kumppanuus CRM siis mahdollistaa erillisten yritysten yhdistaa voimansa palvellakseen
asiakkaitansa paremmin. (Buttle 2009, 11)

Jotkut CRM-teknologian toimittajat ovat kehittédneet yhteistydkumppanisuhteita, eli PRM-suhteita
(partner relationship management) jotka mahdollistavat yritysten hallinnoida monimutkaisten
kumppanien tai kanavien hallintaa, ja vahentavat nain asiakkuuden hallinnan kustannuksia. (Buttle
2009, 11)

2.6 Paynen viisivaiheinen CRM

Adrian Paynen kuvaamassa kuviossa nakee selkeasti CRM:n viisi keskeista prosessia. Prosessit ovat
strategian kehittamisprosessi, arvontuottoprosessi, monikanavainen integraatioprosessi, suorituksen
arviointiprosessi ja tiedonhallintaprosessi. Strategian kehittdmisprosessi ja arvontuottoprosessi
kuuluvat strategiseen CRM-kulttuuriin, monikanavainen integraatioprosessi kuuluu toiminnalliseen
CRM-kulttuuriin ja tiedonhallinta prosessi kuuluu loogisesti analyyttiseen CRM-kulttuuriin. Alla

olevasta kuvasta voi hahmottaa nama viisi keskeisinta prosessia. (Payne, 2005.)
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Kuva 1. Paynen CRM-malli. (Payne, 2005. 38-40)



2.7 Projektinhallinta osana CRM:aa

Projekti on yrityksen strateginen tyokalu, jonka kaytt6a johdetaan organisaation vision ja strategian
pohjalta. Projekteja tulee siis johtaa sen perusteella, millaista tulevaisuudentilaa yritys tavoittelee.

Projektit toimivat uusien asioiden saavuttamisen tarkana tyévalineena. (Jalava, Keinonen, 2008)

Kaikki projektit ovat monimutkaisia kokonaisuuksia, jotka koostuvat useista eri vaiheista ja tehtavista.
Projektien toteuttaminen halutussa aikataulussa vaatii tybaikaa, materiaaleja, laitteita, tyontekijoista
seké avointa viestintda projektin parissa tyoskentelevien henkildiden keskuudessa. Oikeanlainen
CRM-jarjestelmé helpottaa projektien toteutusta huomattavasti, ja tekee projektijohtamisen
helpommaksi. CRM, jossa on hyva projektitydkalu edesauttaa korvaamattomalla tavalla projektin
tehokkuutta ja tuloksellisuutta. Kattava CRM:&an integroitu projektinhallintaohjelma vahentaa
unohdusten ja inhimillisten virheiden maaraa, kasaa kaikki projektiin liittyvat tiedot yhteen, toimii

viestintatyokaluna ja auttaa projektin suunnitteluprosessissa. (Taimer, 2016)

Helpottaa Tehostaa
o resurssien
tyotd kayttoa

Maksimoi Véhentaa Parantaa
tulokset virheita asiakastyytyvaisyytta

Kuvio 5. Hyvan projektinhallintaohjelman tarkeimmat edut yritykselle. (Taimer, 2016)



3 CRM-jarjestelman kayttoonotto

Tassa kappaleessa kdyn CRM-jarjestelman kayttdonottoprosessin lapi vaiheittain. Kun toiminta
kasvaa, my0s asikkaista kertyva tieto kasvaa ja usein saman tiimin tulee hoitaa isompaa
asiakkuusméaaraa kuin aikaisemmin. CRM-jarjestelmaa kayttamalla ei tarvitse muistella mista
yrityksesté kukakin henkild on ja mita heidan kanssa on puhuttu, silla kaikki tieto 10ytyy yhdesta
paikasta. Jarjestelmaan voi lisata tehtavia, jotta esimerkiksi myyja ei unohda soittaa potentiaaliselle
asiakkaalle. Useimmista CRM-jarjestelmista 16ytyy myyntiputki-tytkalu, jonka avulla myyja nakee
missa vaiheessa myyntiprosessit ovat, ja tyontekijat voivat seurata misséa vaiheessa projektit
menevat. CRM-jarjestelmaa kayttamalla tyontekijat saavat tietoa toistensa tyostd, esimerkiksi myyjat
nakevét keihin asiakkaisiin toiset myyjat ovat olleet yhteydessa, projekteista vastaavat nakevat mita
asiakkaille on myyty ja millaisia projekteja pitaisi suunnitella ja toteuttaa. CRM-jarjestelméan avulla
ehkaistddn mm. sitd etta kaksi eri myyjaa on yhteydessa samaan asiakkaaseen ja nain taataan
parempi asiakaskokemus. Jarjestelman avulla siis saastetdan aikaa, kun kaikkia asioita ei tarvitse

kayda lapi erillisissa palavereissa, silla jarjestelmasta l0ytyy tarvittava tieto. (Finer, 2014.)

CRM-jarjestelmén kaytto toivottujen tuloksien saavuttamiseksi vaatii koko henkiléston sitoutumisen.
Sanotaan, etta kayttajien maard on CRM:n onnistumisen mittari. Mita enemman asiakasdataa
jarjestelméssa on, sité luotettavampaa ja arvokkaampaa se on ja sitéd paremmin sita voidaan
hyddyntaa. Jarjestelméassa olevan tiedon maaran liséksi tiedon laatu on vahintaan yhta tarkeaa. Jos
CRM:ssé on virheellistd tai vanhaa tietoa, tehdaan helpommin virheité ja ylimaaraista tyota. Lisaksi
toisten motivaatiota sy0 se, jos kaikki eivat sitoudu kayttdmaén jarjestelmaa. Vaikka CRM-
jarjestelméan ominaisuudet ovat hyddyllisia ja tarkeitd, johdon taytyy pitda mielessa, ettd CRM:n hyoty
ei tule itse jarjestelmastd, vaan prosessien muutoksista, mika vaatii jokaisen tyontekijan sitoutumista.
(Taber, 2012.)

CRM-projektin suunnittelu ja jarjestelman kayttéonotto voidaan jakaa viiteen avainvaiheeseen.
1. CRM-strategian suunnittelu

CRM-projektipohjan rakentaminen

Tarpeiden kartoitus ja jarjestelman valinta

Kayttéonotto

Suorituksen arviointi (Buttle, 2009)
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Kuvio 6. CRM:n kayttédnoton viiden avainvaiheen toiminnat. (Buttle, 2009. 64)

3.1 CRM-strategian suunnittelu (Vaihe 1)

CRM-strategia on korkeatasoinen toimintasuunnitelma, joka yhdistaa inmiset, prosessit ja teknologian
auttaakseen yritysta saavuttamaan asiakaslahtoisia tavoitteita. CRM-strategian kehitys alkaa
tilanneanalyysistd, sen avulla ymmarretaan ja arvioidaan yrityksen nykyinen asiakkuusstrategia.
Tassa vaiheessa selvitetddn mika on yrityksen tilanne nyt, ja miksi siihen on paadytty.
Tilanneanalyysivaiheessa selvitetdan, millaisia asiakkaita yritys palvelee, ja kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat, millaisia tuotteita yritys tarjoaa ja minkalainen yrityksen markkinointistrategia on seka

mita kanavia yritys kayttaa ja mitk& kanavat ovat tehokkaimpia. (Buttle, 2009. 65-66)

Tehokas asiakkuudenhallinta ei seuraa ainoastaan hyvasta CRM-jarjestelméan valinnasta, vaan on
tarkeda, etta yritys ja sen tyontekijat ymmartavat prosessit, joita hyva asiakkuudenhallinta vaatii.
CRM-koulutus on tarkea osa strategian suunnittelua. CRM-tarkoittaa vielakin eri asioita eri ihmisille,
joten on tarkeéda, ettd kaikki tyontekijat ymmartavat CRM-jarjestelman samalla tavalla, mihin sité
kaytetddn ja miksi. Useimmat CRM-jarjestelmat tarjoavat kattavat kayttdonotto-ohjeet ja jopa
koulutuspaivia yrityksille, jotka ottavat jarjestelman kayttéon. Yrityksen kannattaa ehdottomasti

paneutua ohjeisiin yhdessa ja sopia yhteiset pelisaannot. (Payne, 2005. 33-34.)

CRM-visio on kattava suunnitelma siita, kuinka CRM vaikuttaa yrityksen liiketoimintaan asiakkuuksien
kehittamisen kannalta. CRM-visio vahvistaa strategian suuntaa ja kuvaa siita, mita silla halutaan

saavuttaa. On tarked ymmartaa, ettda CRM-jarjestelman perinpohjainen tarkoitus on kehittaa
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asiakassuhteita. CRM-vision tulisi myos tukea tata ajatusta. CRM-projektit vaihtelevat ja jarjestelman
kaytolla voidaan vaikuttaa yhteen tai useisiin asiakaslahtoisiin toimintoihin liiketoiminnassa. Usein
tavoitteena on kehittaa niin myyntia, markkinointia, palveluja, projektin toteuttamista kuin
hallinnollisiakin tehtévia ja tehda toiminnasta tuottavampaa ja tehokkaampaa kuin aiemmin.
Strategian suunnitteluvaiheessa on hyva asetella paamaaréat ja tavoitteet seka maaritella jarjestelman
kayton paaprioriteetit. Paamaréat ja tavoitteet tarkoittavat kdytanndéssa samaa asiaa, mutta Buttle on
erotellut sanat niin, ettéd paamaarat tarkoittavat laadullisia tuloksia ja tavoitteet viittaavat mitattaviin
tuloksiin. Mitattavat tavoitteet toimivat myéhemmin hyvana mittarina CRM-jarjestelman kaytén
arvioinnissa. (Buttle, 2009. 68-69)

Strategian suunnitteluvaiheen viimeinen téarkea toiminta on CRM:n vaativien resurssien arviointi.
Tassa vaiheessa on hyva arvioida miten paljon ihmisid, prosesseja ja teknologiaa jarjestelmén
kayttbonotto vaatii, jotta paamaariin ja tavoitteisiin paastaa. Viimeisimpana verrataan CRM-hankkeen
tuomia hyotyja ja kuluja, jos hyddyt ovat isommat kuin kulut, hanke on jarkeva ja ajankohtainen. On
hyva huomioida, ettd osa CRM-jarjestelman tuottamista kuluista saattaa ilmetéa vasta myhemmin.
Tallaisia kuluja voivat olla esimerkiksi integraatiot muiden jarjestelmien kanssa, jarjestelman
paivitykset, koulutukset, konsulttipalvelut seka uudet laitteet. Osa yrityksista pystyy kuitenkin

valttamaan nama kulut ja kaikki jarjestelmat eivat niita aiheuta. (Buttle, 2009. 69-70)

3.2 CRM projektipohjan rakentaminen (Vaihe 2)

CRM-strategian rakentamisen jalkeen luodaan projektipohja CRM-jarjestelmén kaytodlle. Ensimmainen
vaihe t&ssa on sidosryhmien tunnistaminen. Sidosryhmilla tarkoitetaan téassa kaikkia osapuolia, joihin
jarjestelman kayttéonotto vaikuttaa. Naita ovat muun muassa yrityksen asiakkaat sekéa verkostoihin

kuuluvat avainhenkil®t, yrityksen koko henkilokunta seka ylin johto. (Buttle, 2009. 72)

Jarjestelman kayton avainhenkiloita ja tarkeimpia resursseja ovat Oksasen mukaan CRM-omistaja,
projektipaallikkd, padkayttaja, projektiryhméd, ohjausryhma, avainkayttajat, tietosuojavastaava. CRM-
omistaja on henkild, jolle on maaratty paavastuu jarjestelman hankinnasta, CRM-vision laatimisesta
seka jarjestelmaan liittyvista toimintatavoista. Yleensa henkild kuuluu yrityksen johtoryhmaén.
Projektipaallikolla on vastuu CRM-projektin toteuttamisesta ja sen johtamisesta. Paakayttdja on se,
kenelle vastuu jarjestelman kaytosta siirtyy itse kayttoonottoprojektin jalkeen. Padkayttaja toteuttaa
yrityksen CRM-visiota ja pitdd huolen, ettd muutkin noudattavat yhteisid saanttja. Projektiryhman
tehtavid ovat muun muassa CRM:n suunnittelu ja kayton kokeilu. Pienissa yrityksissa selkeéaa
projektiryhmaa ei valttamatta ole, ja talldin projektipaallikkd usein vastaa itse naista tehtavista.
Ohjausryhma taas kantaa vastuun projektin etenemisesta ja tukee projektipaallikkda. Varsinkin
pienissa yrityksissa ohajusryhma on yleensa yrityksen johtoryhma. Avainkayttaja valikoituu usein
itsestdan, kun huomataan etta joku tyontekija on erityisen hyva ja aktiivinen kayttamaan jarjestelmaa.
Avainkayttaja on projektipaallikon tukena ja avustaa muita tyontekijoita jarjestelman kaytossa.

Tietosuojavastaavan tehtaviin kuuluu seurata, etta tietosuoja toteutuu niin kuin on tarpeellista.
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Yrityksen kannattaa nimeta yksi henkil® tietosuojavastaava tehtavaan, jotta varmistutaan siita, etta

tietosuojavastuutehtavat hoidetaan. (Oksanen, 2010. 99-115)

Seuraava vaihe projektipohjan rakentamisessa on projektinhallintatarpeiden maarittely. CRM-
jarjestelméan kayttoonotto vaatii hyvia projektinhallintataitoja, silla CRM-projekti vie yrityksen

nykytilanteesta CRM-vision kautta siihen, missa yritys haluaa tulevaisuudessa olla. (Buttle, 2009. 77)

Oksasen mukaan suurin osa CRM-jarjestelman kayttoonottoprojekteista epaonnistuu. CRM-
projektipohjan luomisessa tulee ottaa huomioon mahdolliset riskit, jotta haluttu lopputulos olisi
todennakdisempéa tavoittaa. Kun riskit on tunnistettu, kannattaa aloittaa strategiat ja toimenpiteet

riskien valttamiseksi. (Oksanen, 29-30.)

3.2.1 Tarkeimmat menestystekijat

Tarkeimpien menestystekijéiden tunnistaminen on yksi osa CRM-projektipohjan rakentamista. THO
Consulting Oy on tutkinut syksylla 2010 suomalaisten yritysjohtajien mielipiteitda CRM-jarjestelman
kayttbonoton menestystekijoistd, alla olevassa kuviossa on listattu kymmenen tarkeinta

menestystekijaa.

*Johdon sitouttaminen ja osallistuminen
*CRM-hankkeen projektipaallikko
*CRM-hankkeen strateginen merkitys
*CRM-jarjestelman paakayttgja
*CRM-jarjestelmatoimittajan osaaminen
*CRM:n kayttoonottoprojektin resurssit
*Tavoitteiden valinta

*Yrityksen sisédinen markkinointi
*CRM:n kayttéonoton koulutukset

*CRM:n asiakastiedon laatu

Kuvio 7. CRM-jarjestelméan kayttoonoton tarkeimmaéat menestystekijat. (Oksanen 2010, 48.)

Kasittelen naista laajemmin viitta tarkeintd menestystekijaa. Ensimmaisen sijan tutkimuksessa
saavutti johdon sitouttaminen ja osallistuminen, se on ymmarrettavasti tarkeé osa kaikkia yrityksen
hankkeita, silla kaikki yrityksen hankkeet tarvitsevat johdon tukea, jotta ne voivat saavuttaa halutun

lopputuloksen. Ei kuitenkaan riitd, ettd johto ilmoittaa olevansa sitoutunut jarjestelmaan pelkastaan
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viestiméalla asiasta, vaan johdon on osallistuttava jarjestelman hankkeeseen ja kaytantdén niin, etta
muutettavilla toimintatavoilla on mahdollisuus menestykseen seka yrityksen ettd sen tyontekijéiden
tasolla. (Oksanen 2010, 48.)

Toiseksi tarkein tekija on projektipaallikko, joka on Oksasen mukaan kaytdnndssa CRM-projektin
toimitusjohtaja. Jotta yrityksen muutosprojektit onnistuvat, projektip&allikon tarkein ominaisuus on
saada asioita aikaiseksi. Sen lisaksi on erittain tarkead, ettd projektipaallikké on sitoutunut yrityksen

tavoitteisiin ja hanella on kyky edeté asioissa jarjestelmallisesti. (Oksanen 2010, 104-107.)

Hankkeen strateginen merkitys on kolmanneksi tarkein menestystekija, ja se korostaa CRM-
hankkeen yhtenaisyytta liiketoiminnan kehittamiseen. Tehokkaiden CRM-jarjestelman
kayttéonottoprojekteiden tavoitteena on muutos toimintatapoihin. CRM-vision on siis oltava selkea.
(Oksanen 2010, 51.)

Vasta neljanneksi tarkeimméaksi menestystekijaksi on skaalautunut paakayttaja. Paakayttajalla on
monessa tapauksessa kuitenkin todellisuudessa suurin merkitys CRM-jarjestelman kayton ja
yrityksen toiminnan kehitykseen. Paakayttajan tehtaviin kuuluu valvoa jarjestelmén kayttoa, yhteisten
toimintatapojen noudattamista ja yhdessa avainkayttdjien kanssa auttaa muita jarjestelman kaytéssa.
Usein projektipaallikkd valikoituu myos paakayttajaksi, vaikka usein saattaisi olla parempi, etta nama
tehtavat olisi jaettu kahdelle eri henkildlle. (Oksanen 2010, 108.)

Viidenneksi tarkeimmaksi menestystekijaksi on arvioitu jarjestelmatoimittajan osaaminen ja kokemus.
Kun toimittaja on kokenut, valtetdéan monet mahdolliset virheet. Toimittaja, jolla on kokemusta
jarjestelmasté osaa kertoa hyvaksi todetut toimintatavat ja mahdolliset virheen paikat. (Oksanen
2010, 52.)

3.2.2 Muutoksen hallinta ja muutosvastarinnan johtaminen

Muutosvastarinta on usein yksi suurimmista ongelmista CRM-jarjestelman kaytossa. Tassa
kappaleessa kirjoitan muutosvastarinnasta ja sen yleisimmista syista seka muutosjohtamisesta.
Monissa tapauksissa jarjestelman kayttéonottovaiheessa tyontekijat ymmartavat uuden CRM-
jarjestelman kayttétavan ja termit, mutta toimivat tydssaan silti vanhoilla, totutuilla menetelmilla.
Ongelmia aiheutuu heti, jos osa tyontekijoista kayttdd CRM-jarjestelmaa ainoastaan silloin, kun sita
itse haluaa. Vajaalla kayttétasolla jarjestelman data ei ole luotettavaa, ja se aiheuttaa usein turhaa
tyota ja paallekkaisyyksia tyotehtavissa. Kaikkien tyontekijoiden tulee sitoutua kayttamaan

jarjestelmaa, jotta silla paastaén haluttuihin tuloksiin. (Taber, 2012.)

Kun liiketoiminnan prosessit ja toimintatavat muuttuvat, joidenkin tyontekijéiden tyétehtavat muuttuvat
tai vaihtuvt. Tydnkuvan muutos johtaa siihen, ettd muutosvastarinta on hyvin yleista, ja tdhan

tarvitaan hyvaa muutosjohtamista. (Taber, 2012.)
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Yrityksen toimintatapojen muuttuminen edellyttaa aina yksildiden eli tydntekijoiden kaytantdjen
muutosta, ja erityisesti johdon muutosta. Johto ei voi olettaa, ettd CRM-jarjestelmasta on hyotya, jos
se otetaan kayttoon ilmoitusluontoisena asiana ja annetaan yksildiden l16ytaa omat toimintatapansa
sen suhteen. Todella harvoin tyovélineisiin ja —kaytantdihin liittyvat muutokset tapahtuvat itsestaan,
varsinkin jos tyontekijat ovat tehneet toita yritykselle pitkdén ja hoitaneet asioitaan omilla tavoillaan.
On erityisen tarkeaé, ettd johto antaa tydntekijoiden ja jarjestelman tulevien paakayttajien vaikuttaa
jarjestelman kayttéonottoon. Tarkeimpia asioita muutokseen valmistautumisvaiheessa ovat
nimenomaan aito vuorovaikutus ja mahdollisuus vaikuttaa. Kun tydntekijat ymmartavat, etta heillda on
mahdollisuus vaikuttaa, he suostuvat hyvaksymaan uudenlaiset toimintatavat paljon helpommin.
Taman jalkeen voidaan siirtya toteutusvaiheeseen, johon kaikki yksilot ovat sitoutuneet, halusivat

muutosta tai eivat. (Oksanen, 55-60.)

"Paivitan
jarjestelman
myohemmin”

"Yritin, mutta en "Parjattiin hyvin
onnistunut” ilmankin”

"Ei ndma IT-
projektit ole
ennenkaan
onnistuneet”

"Taas yksi
jarjestelméa
lisad”

Kuvio 4. Yleisimmat syyt CRM-jarjestelman kayttamattomyyteen. (Oksanen 2010, 70-73)

Usein CRM:n kayttbéonottovaiheessa tyontekijat jopa innostuvat uudesta jarjestelmasta, mutta
valitettavan nopeasti palaavat vanhoihin toimintatapoihin ja jarjestelman kayttd hiipuu. Yleisimmin
CRM-jarjestelméan kayttamattomyytta selitellaén kiireelld. Tama tarkoittaa sita, etta tyontekija paattaa
jonkun muun tyotehtavan tai asian olevan tarkeampaa kuin CRM-jarjestelman paivittamisen, ja
kayttaa aikansa mieluummin siihen. Usein samoilla ihmisilla on aina kiire, ja muista saattaa tuntua,
ettd ndma henkilot eivat koskaan ehdi tehda mitaan, eikd kukaan tieda mista jatkuva kiire syntyy.
Kiireisen henkilon ty6ta kannattaa organisoida yhdessa johdon kanssa niin, etté aikaa jaa yhteisesti

sovittuihin tehtaviin. Tyotehtavia on hyva kayda yhdessa lapi ja laittaa ne tarkeysjarjestykseen. Tulee
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my0s muistaa, ettd se kun joku ei kayta yhteisesti sovittua CRM-jarjestelmaa syé muiden motivaatiota

ja jarjestelmén datan laatua. Johdon taytyy siis pysya tiukkana. (Oksanen 2010, 70-73)

3.3 Tarpeiden kartoitus ja jarjestelméan valinta (Vaihe 3)

Seuraavaksi kartoitetaan tarpeet ja valitaan kayttoonotettava jarjestelma. Ensimmaisessa vaiheessa
yritys on selvittdnyt nykytilansa ja maaritellyt tavoitteet CRM-jarjestelman kaytolle ja CRM-vision johon
toiminnalla tullaan tahtéamaan. Projektin resurssivaatimukset on ymmarretty ja projektipaallikké on
valittu. Yritykselld on tiedossa mitd muutos vaatii ja suunnitelmat riskien valttdmiseksi, nyt siis

kartoitetaan, millaisia ominaisuuksia CRM-jarjestelmalta vaaditaan.

Ensimmaiseksi listataan yrityksen toiminnalle tarkeimmat liiketoimintaprosessit, ja merkitddn ne mitka
naista voisi automatisoida. On tarkeda ottaa asiakaskokemus huomioon ja miettid millainen
liketoimintaprosessi luo asiakkaille parhaiten arvoa. Liiketoimintaprosessilla tarkoitetaan joukkoa
tydtehtavia, jotka yrityksen tyontekijat tekevat paastakseen haluttuun lopputulokseen. On tarkeaa
ottaa huomioon kaikki prosessit, mukaan lukien yrityksen tukitoiminnot ja prosessit, joita ei ndhda niin
tarkeina. Esimerkiksi Service Blueprintin eli palveluprosessin kehittdmisen menetelma voi auttaa
yritysta hahmottamaan liikketoimintaprosessejaan. Kun liiketoimintaprosessit on hahmotettu,

analysoidaan tietovaatimukset ja —puutteet. (Payne, 2005. 169-171.)

Tassa vaiheessa yrityksen tulee paattaa, millaisia ominaisuuksia CRM-jarjestelméaan kaipaa. Jos
yrityksen ty6 on hyvin projektiluonteista, on tarkeaa, ettd CRM-jarjestelmasta 16ytyy tahan vaadittavat

tyokalut. Projektinhallintatydkalu auttaa hahmottamaan, missa vaiheessa projektit menevat.

Tarpeiden kartoitusta tehdessa on tarke&a miettid, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa CRM-
jarjestelméan avulla. Voidaanko jarjestelman kautta esimerkiksi automatisoida osaa ty6tehtavista?
Hyva asiakaskokemus on yksi tarkeimmista tekijoista siind, etta asiakas haluaa ostaa tai tehda téita
yrityksen kanssa jatkossakin. Asiakastyytyvaisyys on yha enemman paasyy asiakkaiden
tyytyvaisyydelle, enéa ei kilpailla pelkastdan hinnan ja tarjonnan kanssa. Usein nopealla aikavalilla
hyva tai huono asiakaskokemus ei vaikuta yrityksen menestykseen, mutta pidemmalle katsottaessa
huono asiakaskokemus heikentaa yrityksen imagoa ja taten vahentad myos myyntia. (Filenius, 2015.
18-21))

Yrityksen taytyy miettia, millaista asiakastietoa tarvitaan strategisen-, toiminnallisen-, analyyttisen- ja
kumppanuus-CRM:n tarkoituksiin. TAssa vaiheessa siis tunnistetaan data, jota tarvitaan CRM-
jarjestelman kayttoa varten tekemalla inventaario saatavilla olevasta tiedosta. Raja saatavilla olevan
tiedon ja tarvittavan tiedon valilla voi olla merkittdva. Monissa CRM-jarjestelmissa ominaisuuksista ja
suuresta maarasta tietoa laskutetaan lisaa, joten kannattaa vetaa raja siihen mista tiedosta on

oikeasti hyotya ja milla ei ole niinkdan merkitysta. (Buttle, 2009. 82-83)
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Tassa vaiheessa yritykselld on tieto siitd, mitd se CRM-jarjestelmaltdéan haluaa, millaisia
ominaisuuksia siina pitaa olla ja mita varten sita kaytetaan. Seuraava aste on jarjestelmien vertailu ja
sen pohjalta kayttdonotettavan jarjestelman valinta. Yritys voi tehdé palveluntarjoajille tarjouspyynnon
tai selvittaa itse millaisia jarjestelmia on tarjolla ja etsia niistd omiin tarpeisiinsa sopivimman. Netissa
paasee tutustumaan erilaisiin jarjestelmiin ilmaiseksi, ja monet CRM-jarjestelmien toimittajat antavat
potentiaalisten asiakkaiden ladata sivuiltaan kattavia oppaita, josta saa hyvan kasityksen kyseisesta

CRM-jarjestelmasta.

Nykydan useimmat CRM-jarjesteltavat ovat hyvin integroitavissa muihin yrityksen jarjestelmiin, ja
CRM-jarjestelmén valintavaiheessa yrityksen on hyva pohtia mita muita tytkaluja ja jarjestelmia se
haluaa tulevaisuudessa kayttda. Nain voidaan varmistaa, etta tarvittavat jarjestelvat ovat
integroitavissa toisiinsa. Nain voidaan varmistaa, ettéa tarvittavat jarjestelmat ovat integroitavissa
toisiinsa. Esimerkiksi Leadfeeder-tytkalu olisi todella hyddyllinen monelle yritykselle, mukaan lukien
taman opinnaytetyon toimeksiantajayrityksen. Leadfeeder toimii yhteistydssa Google Analyticsin
kanssa, ja se nayttaa yritykset, jotka ovat vierailleet yrityksen sivuilla. Tama helpottaa myyjien ty6ta
merkittavasti, kun tiedetadn minkalaiset yritykset ovat kiinnostuneita juuri sinun palveluistasi.

Leadfeeder nayttaa myods mita kautta yritykset ovat |6ytaneet sivulle. (Kunnas, 2017.)

Toinen yrityksien B2B-myyjille hyddyllinen tydkalu on Vainu, josta 16ytaa helposti tiedon
potentiaalisista prospekteista. Vainusta I6ytyy tuhansia yrityksia, ja sielta voi etsia hyvia prospekteja
eri hakusanoilla ja —ominaisuuksilla. Vainun kautta yritykset saavat liideja, joita eivat olisi itse tulleet
ajatelleeksi. Vainu nayttada myds yrityksen uusimmat uutiset ja tilanteen, mité kussakin yrityksessa
talla hetkelld tapahtuu. Se auttaa siis myyjia saamaan hyvia lahestymiskeinoja uutta yritysta kohtaan,
ja jopa ilmoittaa myyjille, milloin yrityksiin kannattaa olla yhteydessa. Myyja voi laatia Vainuun erilaisia
listoja esimerkiksi eri aloilta ja seurata mita naissa yrityksissa tapahtuu. Esimerkiksi Pipedrive CRM-

jarjestelméa on hyvin integroitavissa Vainuun. (Vainu, 2017)
Jarjestelmid vertaillessa on jarkevaa pyytaa toimittajalta referensseja, eli palautetta muilta yrityksilta,
jotka ovat toteuttaneet CRM-hankkeen toimittajayrityksen kanssa. Oletettavasti toimittajat eivat
koskaan anna huonoja referensseja luettavaksi, vaan valittavat uudelle asiakkaalle
menestyksekkaimmat tarinat. Referensseja lukiessa on tarkeaa ottaa huomioon ainakin seuraavat
kysymykset:

e Pysyiko projekti tavoiteaikataulussa?

e PAaastiinkd CRM-projektilla haluttuun lopputulokseen?

o Sailyikd kustannukset sovitun mukaisena?

e Kohdattiinko ongelmia tai yllatyksia?



¢ Miten toimittajayrityksen jalkihoito on sujunut?

Jos referenssisté jaa hyva vaikutelma ja se vahvistaa todeksi sen kuvan minka toimittajayritys on

antanut, voidaan siirtyd seuraavaan vaiheeseen. (Oksanen, 2010. 199)

3.4 CRM-jarjestelmén kayttoonotto (Vaihe 4)

CRM:n kayttoonottoprosessin neljanteen vaiheeseen siirryttdessa CRM-tarpeet ovat selvilla, ja nyt

siirrytédan jarjestelman kayttéénottoon.

Ensimmainen toimenpide 4. vaiheessa on projektisuunnitelman hiominen valittujen CRM-jarjestelman
tarjoajien kanssa. Projektisuunnitelma on alkuperin laadittu ottamatta huomioon jarjestelman
ominaisuuksia ja jarjestelman tarjoajan aikataulua, joten tassa vaiheessa kaydaan kayttéénoton

projektisuunnitelma yhdessa lapi, ja muokataan sita tarpeiden mukaan. (Buttle, 2009. 89)

Toisessa vaiheessa maaritetdan, minkalaisia raataldintitarpeita yrityksen tyétehtavat vaativat CRM-
jarjestelmaltéa. Usein on vaikea I6ytaa sellainen CRM-jarjestelma, joka tayttaisi kaikki asiakkaiden
tarpeet, ja téllaisessa tapauksessa jarjestelméaé joudutaan raataléimaan vastaamaan asiakasyrityksen
toiveita. Aina raatalointi ei tietenkaan ole mahdollista, ja silloin asiakasyrityksen taytyy |0ytaa itselleen

sopivampi jarjestelma. (Buttle, 2009. 89-90)

Kayttoonoton kolmannessa vaiheessa, ennen ostopaattksen tekemista ja mahdollisen raataldinnin
jalkeen kokeillaan jarjestelman prototyyppid, jotta nahdaén, miten jarjestelma kaytannossa toimii
kayttajien keskuudessa. Taman jalkeen tiedetdan, tarvitseeko jarjestelmaé raataloida lisaa, ja
tehd&an tarvittavat muutokset ainakin myynti-, markkinointi- ja palveluprosesseihin. Tassa vaiheessa
tiedetaan minkalaista jatkokoulutusta tydntekijat tarvitsevat kehittydkseen jarjestelman kaytdssa, ja
niista on hyva keskustella jarjestelman toimittajan kanssa. Kun jarjestelma on todettu hyvaksi ja
jatkosta on sovittu, aloitetaan jarjestelmén kayttd. Usein yritykset aloittavat uusien jarjestelmien
kayton uusien asiakkaiden kannsa, ennen kuin vanhempien asiakkaiden data tuodaan jarjestelmaan.
Tama on hyva tapa totutella uuden jarjestelmén kayttéon, ja I6ytaa mahdolliset ongelmat ennen kuin

jarjestelmaa kaytetaan laajasti koko yrityksen tasolla. (Buttle, 2009. 90)

3.5 CRM-jarjestelmén suorituksen arviointi ja mittarit (Vaihe 5)

Viidennessa vaiheessa arvioidaan CRM-jarjestelman kayton suoritusta, kuinka hyvin se on toiminut,
ja millaisia tuloksia projekti on tuottanut ja miten se on nakynyt lilkketoiminnan tuloksissa. Téhén
vaiheeseen siirryttdessa jarjestelma on siis ollut jo yrityksen kaytdssa jonkin aikaa, ja nyt mitataan
projektin vaikutuksia liiketoimintaan. Tassa vaiheessa keskitytaan siis kahteen asiaan, miten yritys voi
kasvattaa lisda tuloja ja arvoa itselleen seka asiakkailleen, ja millaisia mittareita yrityksella pitéisi olla

kaytdssa, jotta tulokset saavutetaan. (Payne, 2005. 283)
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Nyt palataan siis takaisin projektin tavoitteisiin, CRM-visioon ja aikaisempaan lilketoiminnan
tilanteeseen ja tutkitaan, onko haluttuihin tuloksiin paasty. Useimmilla yrityksilla on monta eri
tavoitetta liittyen CRM-jarjestelméan kayttéonottoon ja monesti osa naista tavoitteista saavutetaan, ja
0sa jaa saavuttamatta. Kriittinen kysymys lilkketoiminnan suorituskykya arvioitaessa on aina arvioinnin
ajoitus. Tyontekijoilla voi kestda useita kuukausia tottua uusiin toimintamalleihin ja prosesseihin, ja
nain CRM-jarjestelmén kayttdonoton hyoddyt saattavat nakya vasta kuukausien paasta kayton
aloituksesta. Yrityksen kannattaa mitata liiketoiminnan tuloksia maaraajoin varmistaakseen
tavoitteiden saavuttamisen. Jatkuvalla koulutuksella voidaan edesauttaa liiketoiminnan tuloksia ja
motivoida tyontekijoita. (Buttle, 2009. 90-91.)

CRM-jarjestelméan kayttdonoton onnistumista voidaan mitata nopeasti seuraavilla kriteereill&:

1. Suurin osa suunnitteluista kayttgjista kayttaa jarjestelmaa aktiivisesti ja laadukkaasti

2. Kayttajayritys on riippuvainen jarjestelmasta ja jarjestelma tuottaa arvokasta tietoa johdolle,

kuten tilastoja ja lukuja liiketoiminnasta ja tyontekijoille tarkeda dataa kaytettavaksi tydssa.

3. Jarjestelmda on tarkeda osa yrityksen tiedonhallintaa.

Kriteereistd ensimmainen on helposti mitattavissa, parhaassa tapauksessa jarjestelman kayttajien
madra on kasvanut siitd, mitd suunniteltiin hankkeen alussa. Toista ja kolmatta kriteeria on vaikeampi
mitata suoraan, mutta voidaan miettia mita vaikeuksia aiheutuisi, jos CRM-jarjestelma otettaisiin
kokonaan pois kaytdsta? (Oksanen 2010, 29-30.)

3.5.1 CRM-jarjestelman kayton haasteet

Suurin osa CRM-jarjestelman kayttssa ilmenevisté ongelmista johtuu puutteista toimintatavoissa,
ristiriitaista kaytannoista tyontekijoiden keskuudessa tai virheellisesta ja vanhentuneesta
asiakasdatasta. Yksi suurimmista ongelmista CRM-jarjestelman kaytdssa monessa yrityksessé on se,
etta jarjestelméa on hankittu ainoastaan yhden tiimin kayttoon, ja ei ole nain hyddynnettavissa koko

yrityksen toiminnassa. (Oksanen 2010, 25-26.)

CRM-jarjestelman ajatellaan usein olevan vain myynnin ja markkinoinnin tyokalu, vaikka siind on kyse
koko yrityksen toiminnasta, ja jarjestelman hankkeessa pitaisi ottaa huomioon myés johto,
asiakaspalvelu, tuotanto seka taloushallinto. Jotta yrityksen toiminta olisi tehokasta ja jarkevaa, se

edellyttdd yhtenaisia toimintatapoja jokaisella yrityksen osa-alueella. (Oksanen 2010, 57-58.)

Muutosvastarinta on yksi vaikuttavimmista haasteista CRM:n kaytdssa, ja sita on kasitelty enemman

kappaleessa 3.2.2.
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4 Valittu CRM-jarjestelma toimeksiantajayritykselle

Toimeksiantajayritys GoGolf on melko pieni, 13 tydntekijan yritys, joka on nopeasti kasvava yritys. Se
on etsinyt hyvaa jarjestelmaa jo kauan, silla toiminta laajenee jatkuvasti. Vuoden sisalla yritys on
kokeillut kahta CRM-jarjestelm&é, Dapulsea ja Insightlya. Liitteesséa 1 vertaillaan kolmea mahdollista
CRM-jarjestelmaa Insightlya, Taimeria ja Pipedrivea. Naista Insightly on ollut vajaan vuoden ajan
kayttssa, ja aluksi se toimi hyvin, mutta ongelmana on ollut jarjestelméan epasaanndéllinen kaytto ja
sen takia jarjestelmén asiakastieto ei ole ollut luotettavaa. Nyt yrityksen organisoituessa uudelleen ja

uusien tydntekijoiden aloitettua on todettu, etta jarjestelma ei tayta kaikkia yrityksen tarpeita.

GoGolfin tavoitteena on 16ytaa yksi mahdollisimman selke& ja monipuolinen jarjestelma, joka toimii
seka myynnissa etta myytyjen projektien toteuttamisen apuna. Tavoitteena on organisoitua paremmin
ja tehostaa tyota. Lahtdkohtien, liitteessa 1 tehdyn vertailun, teorian, kokemuksien ja referenssien
perusteella paadytaan ottamaan kayttoon Taimer-jarjestelma, silla siita 16ytyvat kaikki tarvittavat
ominaisuudet, joita yritys tarvitsee. Tarkeimpia ominaisuuksia yritykselle ovat laskutuksen
automatisointi, projektiviestinta seka chat- ja tydajanseuranta. Hinta nailla kaikilla jarjestelmilla on
lahes sama, joten silla ei ole merkitysta jarjestelmén valintaan. Taimerin sivuilla oli luettavana hyvia
referensseja muun muassa Fimpec Oy:lta ja OS/G Marketing Communications Oy:lta. Referenssit
vahvistavat sen hyvan kuvan, mink& sain Taimerista kokeilun ja lukemisen perusteella. Referenssien
mukaan Taimer toimii erityisen hyvin juuri projektinhallinnassa ja laskutuksessa, seka on todistetusti
hyva ja joustava jarjestelma kasvuyritykselle. Taimerin mukaan se korvaa kahdeksan eri
ominaisuutta, ja mahdollistaa koko yrityksen toiminnanohjauksen yhdella jarjestelmalla. Kahdeksan

ominaisuutta ovat:;

Asiakkuuden hallinta
Tybajanseuranta
Myyntiputken hallinta
Projektiviestinta ja chat
Matka- ja kululaskut
Osto- ja myyntilaskut

Kalenterit ja integraatiot

© N o o s~ D E

Resursointi.

Taimerin avulla laskutusprosessi automatisoituu lahes kokonaan laskujen hyvaksyntaan asti, mika
tehostaa taloushallinnon tehtavia huomattavasti. Taéhdn mennessa se on ollut liian monimutkainen
prosessi ja vaatinut paljon ylimaaraista tyota. Sisaiseen viestintdan yritys on padasiassa kayttanyt
sahkdpostia ja Facebookin Messengerid. Tama on johtanut siihen, etta tyétehtavat eivat ole
hallinnassa ja asioita jaa tekematté. Taimerin chat- ja projektiviestinta tulee korvaamaan Messengerin
ja pddosin myos sadhkopostin kayton henkilokunnan viestintdvalineena tydasioissa. Taimerissa voi

tehda omia viestiryhmia tiimeille ja projekteille.
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Yrityksessa ei olla kaytetty tydajanseurantaa juuri ollenkaan, silla on ollut selkeaa, etta kaikki tekevat
vahintaan tarpeeksi tydntunteja. Taimerin tydajanseurantatydkalu kuitenkin mahdollistaa sen, etta
tyontekija voi itse helposti seurata kuinka paljon aikaa kuluu mihinkin projektiin, ja ndin nahda onko
ajankaytto jarkevaa. Tama tietenkin toimii myds johdon apuna, johto voi seurata mihin henkilokunnan
tybaika paasaantdisesti kuluu. Nain ndhdaéan mitka tydtehtavat vievat liikaa aikaa, ja voidaan miettia

olisiko kyseinen tehtava parempi tehda jollain toisella tavalla.

Ensimmaisen liitteen, kokemusten ja teorian pohjalta laadin yritykselle Taimerin kayttéénoton oppaan.
(Liite 2).
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5 CRM-jarjestelman kayttéonoton opas

Opinnaytetyon tavoitteena on valita GoGolfille sopiva CRM-jarjestelma, ja tehda siita CRM-
jarjestelmén opas tukemaan jarjestelman kayttéonottoa. Opas toimii nimenomaan ohjeistuksena ja
tukena CRM-jarjestelméa Taimerin kayttéonotolle, joten siita rajataan pois CRM-jarjestelman
kayttéonottoprosessin vaiheet 1, 2 ja 3. CRM-strategian suunnittelu, CRM-projektipohjan

rakentaminen seka tarpeiden kartoitus ja jarjestelmén valinta -vaiheet rajataan siis tuotoksesta pois.

Keskityn tuotoksessa laatimaan CRM-jarjestelmén kayttdohjeet, keskittyen lisaksi
kayttoonottoprosessin kayttdonotto- seka suorituksen arviointi -vaiheisiin. Tuotoksen tavoitteena on
kehittda ja organisoida yrityksen myynnin ja tuotannon prosesseja. CRM-jarjestelmén opas 10ytyy

tdman opinnaytetyon liitteena 2.

5.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Tasséa kappaleessa kayn lapi sekd opinnaytetyon projektisuunnitelman etta toteutuneen aikataulun.
Tein opinndytetyon syyslukukaudella 2017, tavoitteena oli aloittaa prosessi elokuussa, ja saada
opinnaytety6 palautettua joulukuussa. Paamaaraisessa aikataulussa on pysytty, ja opinnaytetyo tulee

valmiiksi ennen joulua, vaikka itse projektisuunnitelmaa ei ole seurattu tarkasti.

Suurin riski opinnaytetyon tekemisessa oli kokoaikainen tyd, joka hidasti opinnéytetydprosessin
etenemistd. Opinnaytetyon toimeksiantaja on kuitenkin sama yritys missa tydskentelen paivittain, ja
CRM-jarjestelmén kayttd ja uuden CRM-jarjestelman valinta on koko syksyn ajan ollut ajankohtainen
aihe toissa. Olen syksyn aikana toissa oppinut eri jarjestelmista lisaa, ja yrityksen CRM-visio ja
tarpeet ovat selkeytyneet prosessin aikana. Toinen suuri riski ty6ssa oli opinnaytetydn aiheen
vaihtuminen muutamaan otteeseen. TAma seurasi siitd, etta projektit ja jarjestelmat tydssd muuttuivat,
enka halunnut tehda opinnaytetyoté turhaan, vaan halusin ettd aihe on oikeasti tarkeda. Muita riskeja
tydn valmistumisen suhteen oli vapaa-ajan puute ja sen my6ta motivaation puute. Kaikki nama riskit
hidastivat tyon tekemista tyon alkuvaiheessa. Paaasia on, etta opinnaytety6 saadaan valmiiksi ajoissa

ja pieni loppukiri motivoi minua hyvin.

Opin itsestani prosessin aikana lisdé ja toteutunut aikataulu sopii minulle selvasti paremmin, kuin
pitk& koko syksyn prosessi. Kaytanngssa opinnaytetyt lopulta valmistui noin kahdessa viikossa. Olen
huomannut seka tydelamassa etta opiskelussa etta lyhyet projektiluontoiset tehtavat motivoivat minua
enemman, ja minun on tarkeaa tietda miksi teen asioita. Tdman takia aihekin vaihtui muutamaan

otteeseen.

21



Alla olevissa taulukoissa kuvaan projektisuunnitelman, seka toteutuneen aikataulun. Vaikka prosessin
toteutus venyi viikkotasolla, opinnaytety6 valmistuu kuitenkin vain viikkoa myéhemmin kuin

alkuperaisessa suunnitelmassa olin ajatellut.

Taulukko 1. Opinnaytety6n projektisuunnitelma.

35 Aiheen ja tavoitteiden pohtiminen

36 Aiheen valinta ja vertaisarviointi

37 Opinnaytetyon suunnittelu

38 Toimeksiantajan esittely

39 Tavoite ja rajaus

40 Ensimmaisen teoriapohjan kirjoitusta

41 Ensimmaisen teoriapohjan kirjoitusta

42 Toisen teoriapohjan kirjoitusta

43 Toisen teoriapohjan kirjoitusta

44 Teorian hiomista

45 Tuotoksen tekeminen

46 Tuotoksen tekeminen

a7 Oma pohdinta ja johtopaatokset

48 Oma pohdinta ja tekstin viimeistely

49 Tyon Urkund-palautus

50 Tyon julkaisu, linkin tallennus Moodleen, arviointilomakkeen
tayttaminen

Taulukko 2. Toteutunut opinnaytetydn aikataulu

35 Opinnaytetyon toimeksiantajan valinta
36 Aiheen pohtimista

37 Aiheen pohtimista

38 Opinnaytetyon aloittaminen

39 Aiheen vaihtuminen

40 Opinnaytety6n aloittaminen uudestaan
41 Teorian Kirjoitusta

42-44 -

45 Teorian kirjoitusta

46-47 =

48 Teorian kirjoitusta

49 Teorian kirjoitusta, tuotoksen tekemista
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50 Tuotoksen tekemista, johtopaatdkset ja pohdinta
51 Kieliasun tarkistaminen ja viimeistely
5.2 Toteutus

Tein oppaan sen perusteella, millaisia tarpeita meilla on toissa liittyen CRM-jarjestelman kayttéon ja
kayttoonottoon. Koko opinnaytetyoprojektiin ajan tydskentelin samalla, ja néin todella
kaytannonlaheisesti kaikki yrityksen CRM-tarpeet ja millaista opasta tarvitaan. Paasin kokeilemaan
erilaisia CRM-jarjestelmi& projektin aikana, josta oli paljon apua tuotosta tehdessé. Tein tuotoksen siis

omien kokemuksien, kirjoittamani ja lukemani teorian seka jarjestelmien vertailun pohjalta.

Tein tuotoksen teorian jalkeen, jotta pystyin hyddyntaméaan kaikkea kerddmaani tietoa. Valitun CRM-
jarjestelman kayttoonottoprosessi on yrityksessa juuri kaynnissa, ja tuotoksen valmistuminen
tapahtuu hyvaan kohtaan. Aihe vaihtui muutamaan kertaan, joten alkuperaisessa
projektisuunnitelmassa ei pysytty, mutta tuotos ja opinnaytetyd valmistuvat silti sopivaan aikaan. Jos

opinnaytety6 oltaisiin aloitettu alkuperaisen aikataulun mukaan ja tuotos olisi tehty aikaisemmin,

kaikkia tarvittavia asioita ei olisi valttamatta huomioitu.
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6 Teorian yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyt vastaa sen tavoitetta, toimeksiantajayritys pystyy hyddyntdmaan tuotosta jarjestelman
kayttbonottoprosessissa. Sen avulla voidaan ohjeistaa tyontekijoita jarjestelman kaytossa seka
motivoida ja auttaa heitda ymmartamaan CRM-jarjestelmaan sitoutumisen tarkeys. Oppaasta saa
hyvéan yleiskuvan CRM-jarjestelma Taimerin ominaisuuksista, ja siitd kuinka niita tulisi kayttaa ja
miksi. Lisdksi muut yritykset, jotka miettivat CRM-jarjestelman kayttéonottoa voivat kayttaa liitteena 2
olevaa kolmen jarjestelmén vertailua apuna jarjestelman valintaan. Taimerin valitsevat yritykset voivat

hyddyntéaa myos opasta.

CRM-jarjestelmén kayttdonotto on toimeksiantajayrityksessa hyvin ajankohtainen aihe, ja opas tulee
olemaan yritykselle hyddyllinen. Yrityksessa on aikaisemmin ollut ongelmia sitouttaa henkildokuntaa eri
CRM-jarjestelmien kayttdon ja tuotoksen tarkoitus on saada henkilékunta ymmartamaan jarjestelman

yhtendisen ja aktiivisen kayton tarkeys.

6.1 Kehitys- jajatkotutkimusehdotukset

Jatkotutkimuksena olisi hyva tutkia kuinka jarjestelmén kayttéoénotto on sujunut, miten jarjestelma on
vaikuttanut yrityksen liiketoiminnan tuloksiin. Esimerkiksi puolen vuoden kayton jalkeen voisi selvittda
miten jarjestelman kaytto tuottanut lisdéd arvoa seka yritykselle etta asiakkaille. Siina vaiheessa olisi
hyva miettid, hyddynnetaanko jarjestelmaa parhaalla mahdollisella tavalla ja onko kaikki ominaisuudet
kayttssa. Jos jotkin ominaisuudet on todettu turhaksi, kannattaa tarkistaa saako niista luopumalla
hinattua jarjestelmén hintaa alaspéin. Taman lisdksi jatkokoulutukset tuottavat lisdarvoa ja voidaan

|0ytaa uusia tapoja, miten jarjestelmaa kannattaisi hyddyntaa.

6.2 Opinnaytetybprosessin jaoman oppimisen arviointi

Opinnaytetyén tekeminen oli mielenkiintoinen prosessi, joka alkoi takkuilevasti tyokiireiden seka
aiheen epéselvyyden takia. Aiheen maarittaminen ja rajaaminen tuntuivat aluksi vaikealta, ja se
aiheutti minulle hankaluuksia prosessin alkuvaiheessa. Olin myds yliarvioinut ajankayttéani ja
kuvittelin etté pystyn helposti kAymaan kokoaikatydssa ja tekemaan opinnaytetyota aina iltaisin ja
viikonloppuisin. Todellisuudessa tama ei onnistunut, ja alkuperaisen projektisuunnitelman aikataulu
vaiheittain ei mennyt suunnitelmani mukaan. Opinnaytety6 kuitenkin valmistuu tavoiteaikaan, mika on
koko ajan ollut pddasia. Tavoitteenani oli saada opinnaytetyd valmiiksi ennen joulua 2017, ja se
onnistui parin viikon loppukirilla. Tosin kirjotusvirheiden korjaaminen ja tyon lopullinen palautus
tapahtuvat vasta joulun jalkeen. Pienen paineen alla asioita saa aikaiseksi, ja minua motivoi ajatus

siitd, ettd se on ennen joulua tehty pois alta, jotta saan lomailla ansaitusti mahdollisuuden tullessa.

Opin itsestani sen, etta teen asioita taysilla silloin, kun tiedan miksi jotain asiaa teen ja mika sen

merkitys on. Halusin, etté opinnaytetyon aihe on ajankohtainen toimeksiantajayritykselle ja loppujen
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lopuksi se on erittéin ajankohtainen aihe seka GoGolfille, ettd monelle muullekin yritykselle. Monessa
suomalaisessa yrityksessa kaytetaan edelleen asiakkuudenhallintaan excelia CRM-jarjestelméan

sijaan, ja useimmilla yrityksilla on monta eri jarjestelmaa kaytéssa yhden kokonaisvaltaisen

jarjestelman sijaan.
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Liite 1. CRM-jarjestelmien vertailu (Insightly, Taimer, Pipedrive)
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Pienen yrityksen CRM:
Insightly

+ Helppokayttdinen, monipuolinen ja edullinen CRM pienille yrityksille
» Sisaltaa kaikki ominaisuudet, joita mikroyritykset toiminnassaan tarvitsevat

* Yhteystietojen-, liidien-, mahdollisuuksien- seka projektinhallinta

* Raportointityokalut

» Katevat to do —listat ja mahdollisuus lisata tehtavia seka itselle ettd muille
+ Pilvipohjainen jarjestelma

» Kaytettavissa missa tahansa tietokoneella tai mobiililaitteilla

» Oma helppokayttdinen mobiilisovellus

+ Alykas Insightlyn piilokopio-osoite sdhkdpostien synkronointia varten
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H »
Jarjestelman kaytté lﬂSl.ghﬂg

+ Sivusto on selkea ja intuitiivinen
* Navigointi sivulla on helppoa
+ Kahdeksan keskeisinta tyokalua l6ytyvat sivupalkista
» Tasks, Contacts, Organiations, Opportunities, Projects, Emails & Reports
+ Klikkaamlla tydkaluja paasee alasivulle, josta kaikki tdhan kuuluvat nimikkeet 16ytyvat listana
» Esimerkiksi Opportunityja ja projekteja voi jakaa eri kategorioilla, jotta ne on helpompi Ioytaa

+ Asioita voi etsia hakukentasta koko Insightlysta tai joltakin tietylta osa-alueelta

+ Integroitavissa moneen pienyrtiysratkaisuun Tasks ==
*  Gmail : T -,
* Google Drive
* Google Kalenteri :
» Outlook

* Mailchimp (s&hkdpostimarkkinointi)
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4 »
Omat kokemukset ""‘S"ghﬂg

Insightly oli opinnaytetydn toimeksiantajayrityksen, GoGolfin kaytdssa vuoden ajan 2016-2017.

+ Tasks-lista on todella hyva apuvaline tydssa
+ Mahdollista tehtavien antamisen seka itselle, etta muille
+ Helppo seurata onko antamasi tehtava tehty
+ Tehtavaan on helppoa linkata siihen liittyvat projektit, yhteystiedot, sdhkopostit seka tiedostot
+ Sahkdpostin piilokopio-osoite todella kateva
+ Mahdollista linkata sahkopostit oikeiden projektien ja henkildiden alle
+ Tiedostojen ja muistiinpanojen lisays tehtaviin, projekteihin ja mahdollisuuksiin helppoa

+ Integroitavissa Google kalenteriin, ei tarvitse lisata tapaamisia ja muita tapahtumia erikseen jarjestelmaan ja kalenteriin

- Laskutuksen automatisointi ei ole mahdollista, vie aikaa etsia kaikki laskutettavat projektit

- Kun tietoa on paljon, jarjestelma voi vaikuttaa sekavalta ja tietoa voi olla vaikea |6ytaa
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L 4
Hinnoittelu: nelja vaihtoehtoa lns'ighﬂg

1. Free—malli 0 €/ kayttaja*
* 1-2 hengen pienille yrityksille peruskayttd on ilmainen

2. Plus-malli 24 €/ kayttaja*
« Sisaltaa peruskayton lisaksi mahdollisuuden kolmannen osapuolen integraatioon, jarjestelman
brandaykseen seka sahkopostin ajastusmahdollisuuden
* Enemman tallenustilaa ja raataloitavia ominaisuuksia
* Sahkopostituki kaytettavissa

3. Professional-malli 42 €/ kayttaja*
* Samat ominaisuudet kuin Plus-mallissa, lisdksi enemman tallennustilaa sekd mahdollisuus
tyénkulun automatisointiin ja roolipohjaisiin kayttéoikeuksiin
4. Enterprise-malli 84 €/ kayttaja*
*  Professional-mallin ominaisuuksien liséksi rajoittamaton tallennustila
* Mahdollisuus yhdistaa konsernin eri yrityksia

» Hinnoittelumalleista huolimatta on mahdollista saada raataloityja tarjouksia, silld GoGolf on kayttanyt
jarjestelmaa 9 € per kayttaja per kuukausi —hintaan.

* Hinta per kuukausi
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taimer

Activate Business.

Monipuolinen suomalainen CRM: (@
Taimer

» Pilvipohjainen CRM-jarjestelm3, jonka sanotaan korvaavan kahdeksan eri
sovellusta
» Mabhdollistaa koko yrityksen toiminnanohjauksen
» Tyokalut asiakkuus-, myynti-, projekti-, tyGaika- ja taloushallintaan seka
raportointiin ja viestintaan
* ldeaalinen CRM-jarjestelma nopeasti kasvaville yrityksille
» Helposti skaalattavissa muutosten ja kasvun mukaan

+ Mahdollista lisdtd ominaisuuksia kasvun tapahtuessa

-
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* Oma helppokayttéinen sovellus mobiililaitteille

» Toiden organisointi helppoa

33



n

Jarjestelman kaytto T taimer

Activate Business.
+ Oma etusivu on selked ja tarkeimmat tiedot ovat heti nahtavilla

» Etusivu koostuu kolmesta sarakkeesta ja sivupalkista
» Oikeassa sarakkeessa on tyGajanseuranta
+ Tahan voi merkita kuinka paljon aikaa eri projekteihin on kaytetty
» Keskimmaisessa sarakkeessa on Teamchat, jonka kautta voidaan keskustella tydasioista
» Voidaan luoda tiimeja ja ryhmia eri projekteille
* Vasemmassa sarakkeessa on kolme lokeroa:
* Muistilappu, johon voi kirjata muistiinpanoja
* Omat projektit
» Tilauskanta, jossa nakyy projektien ja kaynnissa olevien tarjouksien arvo
+ Sivupalkista I0ytyy kuusi nappia: etusivu, henkil6t, yritykset, projektit, tydaika ja kululaskut

» Paakayttajilla lisaksi myyntilaskut ja raportit
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Omat kokemukset ‘ﬂ@' taimer

. X oy e i o . L Activate Business.
Yritys on kokeillut jarjestelman kayttéa Team-versiolla, mutta tarvitsisi Enterprise-mallia, jos

jarjestelma otetaan kayttoon.

+ FEtusivulta I8ytyy kaikki tarkeimmat tiedot nopeasti

+ Chat-tydkalu mahdollistaa ty6asioista keskustelemisen jarjestelmassa

+ Laskutuksen automatisointi tulee vahentamaan taloushallintoon kuluvaa ty6aikaa

+ Tybajanseuranta auttaa hahmottamaan kuinka paljon aikaa kuluu mihinkin projektiin
+ Helppoa organisoida ja seurata omaa tyota

+ Suomalainen asiakaspalvelu nopeasti tavoitettavissa

- Eisahkoposti-integraatiota

.
L
2
o

- Vaikea lisata muistiinpanoja projekteille

- Vaikea linkata tiedostoja projekteihin ja yhteyshenkil6ihin

- Aktiviteetit eivat 10ydy selkeasti
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Hinnoittelu: nelja vaihtoehtoa n

T ) taimer

Activate Business.
1. Starter-malli 0 €/ kayttaja*

. 1-2 henkildn yrityksille tarkeimmat ominaisuudet ilmaiseksi

2.  Team-malli 9 €/ kayttaja*
. Pienille yrityksille yleensa sopivin vaihtoehto, kaikki yleisimmat ominaisuudet:
. CRM, myynnin- ja projektinhallinta, laskutus, chat, raportointi, taloushallinto,, tydajanseuranta, tehtavien

hallinta ja kululaskut (rajoitettu versio CRM:sta, myynnin- ja projektinhallinnasta)

3. Business-malli 19 €/ kayttaja*
. Sopii suurillekin yrityksille, sisaltéa Team-mallin lisdksi 5 ominaisuutta:

. Matkalaskut, resurssienhallinta, kalenterit, ostolaskut ja liitetiedostot

4. Enterprise-malli 29 €/ kayttaja*

. Sisaltda mahdollisuuden useiden yrityksien toiminnanohjaukseen * Hinta per kuukausi
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Myyntitiimin paras kaveri: pipedrive‘"
Pipedrive

» Pilvipohjainen, helppokayttéinen CRM
*  Myyntiputkitydkalu toimii myyjan tydn visuaalisena havainnollistajana
+ Kontaktien- ja liidien hallinta, myynnin seuranta ja raportointi
* |deaalinen jarjestelma nimenomaan myyntitiimille
* Muistuttaa myyjia olemaan yhteydessa asiakkaisiin oikeaan aikaan
» Projektinhallintaominaisuudet puuttuu
» Tarkeimmat ominaisuudet ovat myyntiputken hallinta, sahkoposti-integraatio,
aktiviteetti- ja tavoitetydkalu seka myynnin ennustaminen ja raportointi
* Mabhdollista integroida sahkdpostiin, Asanaan, Google sovelluksiin, MailChimpiin
seka Yeswareen

+ Alykas sahkdpostisynkronointi
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Jéarjestelman kaytto pipedrive

+ Jarjestelmaan kirjauduttaessa etusivulla nakyy heti myyntiputki
* Myyntiputki on jaettu viiteen osaan
+ 1. Liidi 2. Tapaaminen sovittu 3. Tarvekartoitus tehty 4. Tarjous lahetetty ja 5. Diili klousattu
* Myyntiputken osia voi tehda lisaa ja niiden paikkoja voi vaihtaa yrityksen tarpeiden mukaan

* Myyntiputkessa nakyy kaikki aktiviteetit ja tehtavat

* Myyntiputki-sivulla voi helposti lisata uusia liideja

ois [ rotes L cones @ s @) sus o P

» Uusien liidien kanssa samaan aikaan lisatyt henkilot ja

organisaatiot lisdtdan suoraan kontaktilistoihin

+ Kaikki aktiviteetit 16ytyvat myos ylapalkkia "aktiviteetit”

klikkaamalla, jossa nakee aikajarjestyksessa to do -listan
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Omat kokemukset pipedrive

Yritys on kokeillut jarjestelman kayttéa, kun Vainu otettiin kayttoon.

+ Myyijien on todella helppo seurata omia tarjouksiaan ja myyntiprojektejaan
+ Helppo laittaa itselleen muistutuksia myynnin eri prosesseja varten
+ Nakee visuaalisesti kaikki kdynnissa olevat projektit
+ Klousatut tarjoukset menevat suoraan laskutukseen

+ Vainusta saa kaikki yrityksen tiedot suoraan Pipedriveen

- Toimii ainoastaan myyntitiimille, toimeksiantajayritys GoGolf tarvitsee ehdottomasti myos

projektinhallintaominaisuuden tuotantoa varten
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Hinnoittelu: kolme vaihtoehtoa pipedrive

1. Silver-malli 10 €/ kayttaja*
. Myynninhallintamahdollisuudet
. Muistutukset ja ilmoitukset, raportointi, integroinnit, luotettavuus ja turvallisuus, tehokas datan tuonti ja vienti seka
myynnin ennustaminen

. 2 Gt tallennustilaa, live chat- ja séhkdpostituki

2. Gold-malli 24 €/ kayttaja*
. Silver-mallin ominaisuuksien lisaksi taydellinen sdhkdpostisynkronointi, mukautettavat sdhkopostimallit seka 5 Gt
tallennustilaa

. Sahkdpostien lahetys siis mahdollista niin, etta vanhat ilmoitukset ja keskustelut kokoajan saatavilla

3. Platinum-malli 63 €/ kayttaja* - Ihmisille, joilla ainutlaatuiset vaatimukset myynninhallintaan

. Gold-mallin ominaisuuksien lisaksi live- puhelintuki seka yksityinen ymparisté myyntitiedoille

* Hinta per kuukausi, laskutetaan vuosittain
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Vertailussa 9-10 €/ kk / kayttajs

Case: GoGolf

| Jp

ins

+ Projektinhallinta toimii erityisen hyvin

+ To do-lista selkea ja kateva

+ FEriosiin voi liittaa tiedostoja ja
muistiinpanoja helposti

+ Integrointi kalentereihin ja sahkoépostiin

- Hintegroitavissa laskutukseen ja

taloushallintoon

dja—ma

) taimer

Activate Business.

Tybajanseuranta
Teamchat
Selkea sivu ja suomalainen asiakaspalvelu

Integrointi laskutukseen ja taloushallintoon

B integroitavissa sahkoépostiin ja muihin
kalentereihin
Projektinhallinta vaikean oloista

B selkeaa to do -listaa

41

pipedrive

Integroitu Vainuun
Selkea myyntiputki, myyijille hyva tyévaline
Selkea to do -lista
Integrointi laskutukseen ja taloushallintoon

Integrointi sahkdpostiin

Ei projektinhallintaa, toimii ainoastaan
myyntitehtavissa

Ei integroitavissa kalenteriin



Mika CRM valitaan?

» Pipedrivea ei voida ottaa kayttoon, koska siina ei ole projektinhallintatydkalua
» GoGolfin yrityksille myydyt asiat ovat Iahes aina joko medianakyvyytta, tapahtumakumppanuuksia tai matkoja
kyseiseen kohteeseen
» Kaupan klousaamisen jalkeen myyty projekti pitaa toteuttaa sovitulla aikataululla, joten on erityisen tarkeas, etta

jarjestelmaan voidaan luoda projekteja, ja etta projekteihin liittyen voidaan antaa tehtavia eri henkildille.
» Naista kolmesta CRM-jarjestelmasta GoGolfin kayttéon parhaiten soveltuu joko Taimer tai Insightly
» Insightlya ollaan kaytetty, mutta siihen ei olla taysin tyytyvaisia, joten paadytaan ottamaan kayttoon Taimer

» Taimerin mahdollistama laskutuksen automatisointi on yksi tarkeimmista syista, minka takia se otetaan kayttéén

* Yritys ottaa kayttoon Taimerin Enterprise-mallin, silla siina on kaikki ominaisuudet joita GoGolf tarvitsee

GOLF
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Liite 2. CRM-jarjestelma Taimerin opas GoGolfille

GOLF

CRM-jarjestelma
Taimerin opas
GoGolfille

2017,Jonna Vaarmala
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1. Miksi jarjestelmaa kaytetaan? ;jsee,o/
\é/ Qpazb ,7'98,3

* Kun toiminta kasvaa, asiakasdata seka projektien maara ja laajuus kasvaa jatkuvasti
» Jotta kaikki pysyy hallussa, eikd unohduksia tapahdu, tarvitaan jarjestelma joka muistuttaa
myyntiprosessin ja tuotannon eri vaiheista

» Asiakastiedon ja projektien vaiheet pitaa olla kaikkien nahtavilla, Taimer mahdollistaa etta tieto on
kaikkien saatavilla missa vain ja milloin vain

» Jarjestelma ei kuitenkaan itsessaan tehosta tyota, vaan hyéty tulee muutoksista prosessihin, ja tama
vaatii jokaisen tyontekijan sitoutumisen jarjestelmaan

» Asiakas- ja projektidata ei ole luotettavaa jos kaikki eivat paivita jarjestelmaa aktiivisesti

+ On tarkeas, etta tiedetddn mita toiset tekevat, jotta tuplatyota ja paallekkaisyyksia ei synny ja toita
ei jaa tekematta

46



1. Miksi jarjestelmaa kaytetaan?

Esimerkkeja, ei enaa nain:

» Cobra Golfille myytavat yhteistydpaketit
+ Hanni myy Tuukalle ensi vuoden yhteistyon
* Mappe myy Tuukalle Golfarin joulu —tapahtuman
+ Jonna myy Tuukalle joulukalenteriluukun
* - Kun yksi henkild hoitaa kaiken naytamme ammattimaisemmilta ja sddstamme tydaikaa

* Vihti Golf joulukampanja

+ Mappe myy Jannelle joulukampanjan sis. Golfarin joulu —tapahtuman, bannerikampanjat,
uutiskirjemainoksen ja joulukalenteriluukun

* Anna sopii Jannen kanssa milloin ja miten nama toteutetaan

» Jonnalle ja Sebulle tehtava laittaa banneri sivuille - Sebu ei ole lukenut viestia, Jonna luulee
ettad Sebu hoitaa - Banneri ei sivuilla sovittuna ajankohtana = huono asiakaskokemus

» Kun projekti on Taimerissa kaikkien nahtavilla ja tasta on laitettu tehtavat asiaan liittyville
henkilGille, mikaan ei jaa toteuttamatta, kun Taimer muistuttaa tehtavista.
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Ei enaa tekosyita

Paivita se heti, muuten
se unohtuu.
"Paivitan
jarjestelman
myéhemmin”

"Yritin, mutta en
onnistunut”

Apua on kokoajan
saatavilla.

#hilla #jonna #tuki

"Ei ndma IT-

projektit ole

ennenkaan

Syy téhan on se, etta onnistuneet
kaikki eivat ole

sitoutuneet
jarjestelmien kayttoon.

»”

Swa

Jarjestelman kaytto auttaa
organisoimaan tyota ja
vahentaa kiiretta.

"Parjattiin hyvin
ilmankin”

Ei parjatty. Asiakasmaara
kasvaa kokoajan, joten
jarjestelman kayton tarkeys

korostuu.
HEES S
jarjestelma )
lisaga” Taimer korvaa 8 muuta

jarjestelmaa. #enoughsaid
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2. CRM-projektin roolit

CRM-omistaja Projektipaallikkod & paakayttaja Avainkayttaja
Vastuu CRM-vision toteutumisesta Vastaa CRM-projektin lapiviennista Valvoo yhteisten toimintatapojen noudattamista
Kokonaisvastuu Vastuu CRM-projektin johtamisesta ja auttaa muita jarjestelman kaytossa

Kaikki kayttajat:
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3. Taimerin etusivu* &

Kaikki asiakkaiden
ja henkilokunnan
yhteystiedot

Kaikki tiedot
yrityksista

Kaikki projektit

Tybajan
seuranta

Kululaskujen
merkinta

taimer

@

Etusivu

Henkilat

—
H—

ritykset

K

Projektit

D

TyBaika

A

Kululaskut

Mita tdnaan pitda muistaa?

Juttele tydkavereiden kanssa,

tee omat ryhmat eri tiimeille j
projekteille

Merkitse paivan tybaika +
a painikkeella seka eri projekteihin
kayttdmasi aika.

Tee tarjous Glenmuirille

11122017 -2321 ¢

Insightly taisi olla 9 € kiyttsjs

-
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moi &3
Moikkis!
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Hah:
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Glenmulr Glenmuir kv markkinoiatipakett &

Kaynnissa olevat projektit
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GaGalf Oy
|Office work.
Project Management

*Team-malli, kdyttoon tulee Enterprise-malli,
jolloin tata sivua paivitetdan



4. Liidit ja kontaktit

» Lisaa kaikkien mahdollisten kontaktiesi yhteystiedot Henkil6t-sivulle

o ﬁ@

» Nain yhteystiedot ovat helposti kaikkien saatavilla ja turhalta tyolta valtytaan

+ Jos Hilla tarvitsee laskuttamista varten Cobran yhteyshenkilon yhteystiedot, ne
l6ytyvat heti talta sivulta > tydaikaa saastyy - paastaan nopeasti asioissa eteenpain

» Jos Mappe haluaa saada Sokos Hotelsin ensi kauden kumppaniksi, han voi tarkistaa
henkil6t- listalta onko jollain sinne kontakteja, ja onko heidan kanssaan tehty aiemmin
yhteisty6ta - yhtenainen toiminta - tehokkaampi lahestymistapa

+ Kirjaa kaikki saatavilla oleva tieto yhteyshenkilosta

Sivulta nakee heti kuka on luonut
yhteystiedon, eli kenelta kannattaa
kysya mita aikaisemmin on tehty, jos

tieto ei jostain syysta l6ydy Taimerista.
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5. Yritykset

* Ennen kun lisataan henkilén yhteystiedot, lisaa yritys jossa han tydskentelee
» Taimer l6ytaa yrityksen y-tunnuksen perusteella yrityksen laskutus- ja taloustiedot
- mahdollistaa laskutuksen automaation -> helpottaa Hillan elamaa
 Yrityksen tiedoista voit klikata suoraan yrityksen Facebook- ja Twitter-sivulle
* Yrityksen tiedoista l6ytyy:
» Henkil6t, jotka yrityksessa tyoskentelevat
+ Kaynnissa olevat yritykseen liittyvat projektit ja aktiviteetit
» Ennen kuin otetaan yhteytta yritykseen, katsotaan mita aktiviteetteja
yrityksen kanssa on ollut
» Tuotantotiimi nakee taalta missa vaiheessa myyntitilanne asiakkaan
kanssa on, ja voi alkaa suunnittelemaan tulevia projekteja

* Yritykset-sivulla on yritykset listattuna, ja niita voi etsia nimella, pikaryhmilla seka
yrityksen luontipaivan ja asiakkuuden tilan perusteella
+ Asiakas, potentiaaliset, kylma, kumppani

* On erityisen tarkeaa, etta asiakastieto on paivitettya
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5. Yritykset

Yrityksen perustiedot

Yritys Haaga-Helia ammattikorkeakoulu Oy
Lilkevaihto Liiketoiminnan tulos Henkilostd ~ Omavaraist Liikevoitto

el i 56280000 € -2111000€ 646 920 % 4%

Kylm3
Asiakastyyppit
12/2012 12/2013 1272014 12/2015 12/2016
T Korkes-astoen koulutus yliopistolssaja  Likevainto (1000 © 66990 62915 60926 57314 56280
Liskevaihdon muutas % 72% 61% 32% 59% 18%
Puhefin Liiketaiminnan tulos (1000 €) 4904 2014 1437 1606 2111
Likevoitto 69% 30% 22% 27% 36%
Email etunimi sukunimi@haaga-hekia f
Henkilasts 702 681 561 645 646
www chaaga-helia f
ol Lilkevaihto Liiketoiminnan tulos
Asiakkuusjohtaja Jonna Vaarmala oM
Viivastyskorko (%) 000 % w
Huomautusaika (pv) ) ™
Maksuehto (pv) o 20M ™
10M
Asiakkuusryhms Team2 ¢ '
2012 2013 2014 2015 2016 2012 2013 2014 2015 2016
Tunaiste Tunnisteet

Aktiviteetit
Talta yrityksen tiedot nayttavat. Taman alla 16ytyy kaynnissa olevat aktiviteetit ja projektit. Tarkista etta
asiakkaasi y-tunnus on jarjestelmassa, niin Taimer [0ytaa tarvittavat tiedot.
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6. Projektit ja aktiviteetit

Projektit-sivulla on kaikki projektit listattuna
» Projektit jaetaan sisaisiin projekteihin, liideihin, tarjottuihin, holdissa- ja kaynnissa oleviin projekteihin

» Kaikkia projekteja voi selata katevasti samalla sivulla

Projektiin lisataan kaikki
pyydettavat ja tarvittavat
tiedot

Ylimmista palkeista
valitaan missa
vaiheessa projekti on

Muista katsoa etta
laskutustiedot on
kunnossa

Lukirtu: 12.12.2017
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© Yhteyshenkilst

© Projektitiimi

© Maksupoatit / lashutusenmuste



6. Projektit ja aktiviteetit | ]//
» Projektin ja aktiviteettien lisddminen - ei enaa unohduksia tai epaselvia tyoétehtavia

MYYNTI:
+ Lis&a uusi projekti aina kun uusi myyntiprosessi on alkanut tai se on alkamassa
» Valitse projektin vaihe:
+ Sisainen - kun ajatus myynnista on tapahtunut
« Liidi = kun prospekti on kontaktoitu
» Tarjottu = kun tarjous on lahetetty
» Hold - kun projekti keskeytyy, tai odotat jotain, etka voi tehda asialle mitaan talla hetkella
» Kaynnissa - kun diili on klousattu ja tuotanto alkaa
+ Tayta kaikki tarvittavat ja saatavilla olevat tiedot > helpottaa omaa ja muiden tyéta

+ Lisaa projektille aktiviteetteja, aina kun seuraavaan vaiheeseen paastaan (lisaa varsinkin itsellesil)
» Esim. Laheta tarjous, soita asiakkaalle, sovi tapaaminen, follow up
» Kun B2B-projekti siirtyy tuotantoon, tee aktiviteetti tuotannon ajastamisesta Jonnalle
+ Aktiviteetit lisdtaan tuotannon toteuttaville henkilille
+ Esim.Jussi - kirjoita juttu, Hilla - laskuta, Sebu - tee banneri, Anna - suunnittele
tapahtuma, Jonna - lisaa uutiskirjeeseen, Jenni - tee matkatarjous
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6. Projektit ja aktiviteetit | ]//

» Projektin ja aktiviteettien lisdaminen

TUOTANTCO
+ Lis&a uusi projekti, kun uutta tapahtumaa tai matkaa suunnitellaan
» Tuotantoprojektien vaihe on aina sisdinen
» Tarkeaa kuitenkin etta projektit ovat jarjestelmassa, jotta kaikki projektiin liittyva tieto 16ytyy

samasta paikasta
+ Tayta kaikki tarvittavat ja saatavilla olevat tiedot > helpottaa omaa ja muiden tyéta

» Lisaa projektille aktiviteetteja
» Esim. varaa tapahtumapaivamaarat, suunnittele tapahtuma, ajasta muihin henkilihin liittyvat
aktiviteetit muille, tee materiaalit, myy kumppanit, varaa lennot, aloita markkinointikampanja tai varaa

kentta.
» Seka myynnin etta tuotannon kaikissa aktiviteeteissa on tarkeaa, etta tehtava on kuvattu selkeasti

» Kaikki tarvittavat tiedot ovat saatavilla
» Nain turhaa aikaa ei kulu siina vaiheessa, kun aktiviteetteja pitaisi toteuttaa
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7. Myyntiprovisio K

* Myyjien myyntiprovisiot maksetaan Taimerin klousattujen kauppojen perusteella kuukausittain
palkan yhteydessa
» Pida huolta etta myymasi projektit ovat omalla nimellasi
* Projektin tiedoissa alla olevat kentat pitaa olla paivitettyna

» Katso etta projekti lahtee laskutukseen - provisio maksetaan laskutetuista projekteista

jektin ar 10.00 €
bigjekianig Laskutusosoite
Projektin kate 100 €

Resepti Oy Laivurinkatu 41 00150 lelsink
Laskutustapa Laskutettava H
Tunnit laskutetaan 12122017 [ alkaen
Maksupostit laskutetaan [ @)
i @ Maksupostit / laskutusennuste

Kululaskut laskutetaan 12122017 [ alkaen

. Opinnaytetys 14.12.2017
Viitteenne laskulle

Tunnisteet
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8. Teamchat

* Teamchat-keskustelua kaytetaan tydasioista keskustelemiseen

* Messengeria jatkossa vain muihin asioihin, nain tarkeat tiedot I6ytyvat nopeasti
» Uutiset-sivulle viestit tulevat koko yhtion nakyville

» Tahan esimerkiksi poissaolot, yleiset kysymykset ja autoihin liittyvat asiat
» Keskustele tiettyyn projektiin liittyvista asioista projektiryhmasi kanssa

* Luo ryhmig, joissa voit keskustella esimerkiksi tiimisi kanssa

* Teamchatin kaytén avulla Idydamme nopeammin tydhon liittyvat asiat, ja tydtehtavat

on helppo lisata aktiviteetiksi

58



9. Kalenteri ja tyoajan seuranta

» Merkitse tydaika alkavaksi aamuisin Taimerin sivun ylakulman keltaisesta kellosta painamalla

» Nain pysyt karryilla kuinka monta tuntia paivien ja viikkojen aikana tulee tehtya

» Merkitse ty6ajanseurantakalenteriin, kuinka paljon kaytat aikaa mihinkin projektiin
» Esimerkki: katso kelloa kun alat tekemaan uutiskirjettd - kun uutiskirje on valmis merkitse
kalenteriin kayttamasi aika
» Nain voidaan vertailla kuinka kauan esimerkiksi uutiskirjeen tekemiseen keskimaarin menee
+ Nahdaan mitka projektit ovat odotettuja nopeampia ja mihin kuluu lilkaa aikaa

- nahdaan onko ajankaytto ja tyotehtavat jarkevia
Kun saamme

kayttéémme
+ Voit suunnitella ja ajastaa viikkosi tai paivasi valmiiksi etukateen Enterprise-mallin,
kalenterin saa
+ Katso aktiviteettilistaa, ja merkitse tydtehtéavat tydaikakalenteriin jo etukéteen synkattua Google
+ Tehostaa ajankayttéd huomaamatta kalenteriin.
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9. Kalenteri ja tyoajan seuranta

Ty0aika-sivun ndkyma

12.12.

Glenmulr
Glenmuir kv
markkinointipakett
2018

New Business.

GaGolf Oy
Office wark

Management

KESKIVIIKKC TORSTAl

15.12. 16.12 17.12,

GoGolf Oy
Kokeilu
Glenmulr

Glenmulr kv
markkinolntipakett
2018

Project
Management
GoGolf Oy
Kokeiiu

Project
Management
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LAUANTA SUNNUNTAI

O

Lisaa kalenterimerkinta
viemalla hiiri kalenterin
paalle, ja klikkaamalla
haluttua kellonaikaa.

Lisda merkintaan aina
jokin projekti, niin voit
seurata kuinka paljon olet
kayttanyt aikaa tiettyihin
projekteihin.

Omat tunnit listattuna
painikkeesta paaset
sivulle, jossa
tybaikamerkintasi ovat
listattuna.



10. Raportointi

wilelisa 4G 2038 @ 7 78%mm

L7
E » Taimer tekee taloushallinnosta, eli Hillan elamasta helpompaa
Asiakkuusryhma v
+ Mahdollistaa laskutuksen automatisoinnin
&
3 12000 € + Meidan palkkojen maksaminen helpompaa
0 0€ » Helppo seurata missa menemme taloudellisesti, ja ennustaa minka verran
kauppaa on tulossa
0 0€
Taimerin mobiilisovellus nayttaa helposti
@ a paivan, viikon ja kuukauden myyntiraportit
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10. Raportointi

Taimer mahdollistaa:

* Myyntiraportit

* Projektikohtainen tunti- ja kateseuranta
* Myyntireskontra

» Ostoreskontra ja ostotilaukset

* Monipuolinen laskutusaineisto

+ Laskutuksen ennustaminen

« Sahkoinen, verkko- ja paperilaskutus

» Laskutusraportointi

» Taloushallintointegraatiot

= Jotta kaikki ndma on mahdollista, jarjestelmaa pitaa kayttaa aktiivisesti
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11. Yhteenveto ja hyodyt

» Laskutus ja palkkojen maksaminen helpottuu

* Myyntiraporttien tekeminen helpottuu -->myyjien provisio on helppo laskea

» Tybajan seuranta helpottuu - valtetaan kayttamasta liikaa aikaa samoihin projekteihin
» Tyonteko tehostuu ja helppo aikatauluttaa omia toita

» Tybasioista kommunikointi helpottuu ja selkenee
» TyoOasiat ovat Taimerissa ja muut asiat muualla

* Suomalainen, nopeasti tavoitettava tuki

» Projektien ja myyntien prosessien seuraaminen helppoa

Tyonteko tehostuu
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Aloita kaytto.
Lataa app ja kirjaudu jarjestelmaan.

- Kayta jarjestelmaa alusta asti kaikessa, niin siita tulee tapa.

L|nkk| ***********
N|m| *********
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