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CRM-jarjestelméan rakentaminen StartUp yritykselle

Opinnaytetyoni aiheeksi valtisin CRM-jarjestaman rakentaminen startup
yritykselle, koska koin aiheen ja projektin avustavan startup yrityksen
liketoimintaaa. Tyoskentelen itse globaalissa organisaatiossa, jossa CRM on
yksi yleisimpia paivittaisia tyokaluja. Hallinnoin kahta eri brandia kyseisessa
organisaatiossa, joissa molemmissa on eri CRM jarjestelma. Koin tasta syysta
suurta kiinnostusta toteuttaa CRM projekti startup yritykselle. Tavoitteena
opinnaytetydlla on tukea juuri alottaineita yrityksia CRM jarjestelman kanssa.

Koska budjetti CRM jarjestelman rakentamiselle ja sisallon tuotolle oli erittain
pieni koen aiheen olevan samaistuttava startup yritysten tai pienten yritysten
kesken. Opinnaytetydlla todistetaan, ettd CRM- jarjestelma ei tarvitse suuria
alkuinvestointeja. Opinnaytetyo aloitetaan teoriaosuudella, jossa kasitellaan
mita asiakashallintajarjestelmalla tarkoitetaan, ja mita eroja jarjestelmilla on.
Mika rooli CRM-jarjestelmilla on liiketoiminnan kasvussa. Viimeisena teoriassa
kasitelemme implementointia jarjestelmien kesken liiketoiminnan kasvun
yhteydessa.

Toiminnallinen paatavoite opinnaytetydllani on kuvastaa CRM- jarjestelman
rakentamisen ja sisallontuoton prosessi. Taman tavoitteen toteuttamiseksi olen
ottanut selvaa ja kayttanyt omaa kokemustani, jotta CRM projekti onnistui.
Toiminnallisen osuuden aloittaa yrityksen kriteereiden Iapikaynti. Taman jalkeen
kayn vaihe vaiheelta lapi kuinka projekti on toteutettu. Lopuksi pohdin
raataldydyn ja itegroidun CRM-jarjestelman eroa, pien kustantaiseen
jarjestelmaan.
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CRM-Systems build up for StartUp company

| chose the topic of building a CRM system for a startup company for my thesis
because | felt that the subject and project would support the business
operations of a startup. | currently work in a global organization where CRM is
one of the most commonly used daily tools. | manage two different brands
within this organization, each using a different CRM system. For this reason, |
developed an interest in implementing a CRM project for a startup company.

The goal of this thesis is to support newly established companies with their
CRM system implementation. Since the budget for building the CRM system
and producing content was very limited, | believe this topic is relatable for
startups and small businesses. This thesis aims to prove that a CRM system
does not require large initial investments.The thesis begins with a theoretical
section that covers what a customer relationship management (CRM) system is
and the differences between various CRM solutions. It also examines the role of
CRM systems in business growth. Finally, the theoretical section discusses the
implementation of CRM systems in the context of business expansion.

The main practical objective of my thesis is to illustrate the process of building a
CRM system and creating its content. To achieve this goal, | have conducted
research and applied my own experience to ensure the success of the CRM
project. The practical section begins with an assessment of the company's
criteria. After this, | present a step-by-step explanation of how the project was
executed. Finally, | compare a customized and integrated CRM system with a
low-cost alternative.
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1 Johdanto

Opinnaytetytyon tarkoituksena on projektiluontoisesti rakentaa toimiva
asiakashallintajarjestelma ja tuottaa tédhan sisalto Inlisol Oy yritykselle.
Opinnaytetyoni taustalla Inlisol Oy:n pyrkimys on aloittaa myynti 2024 kesalla.
Jotta myynti on mahdollista tehokkaasti aloittaa asiakashallintajarjestelma
tarvitaan myynnin tueksi. Inlisol Oy on vuonna 2021 perustettu yritys. Inlisol
Oy:n missio on avustaa hoiva-alan yrityksia rakentamalla heille seuranta
jarjestelmat hoivakoteihin.

Vuonna 2024 Turun ammattikorkeakoulun jarjestamassa
rekrytointitapahtumassa Inlisol Oy esitteli heidan missiota opiskelijoille.
Rekrytointitapahtumassa Inlisol Oy toivoi l6ytavansa opiskelijoita, joilta I6ytyisi
kokemus asiakashallintajarjestelmista ja asiakasprospektoinnista. Inlisol Oy:n
tavoitteena oli I6ytaa opiskelijoita, jotka rakentaisivat heille
asiakashallintajarjestelméan ja tuottaisi uuteen asiakashallintajarjestelméaéan
sisallon.

Inlisol Oy:lle tuotetun konkreettisen hy6dyn lisdksi, tama opinnaytetyo esittaa
tavan kuinka startup yritykset voivat kustannustehokkaasti rakentaa itselleen
toimivan ja tehokkaan asiakashallintajarjestelmén. Kohderyhmé&an kuuluu
startup yritykset ja yritykset, jotka tahtovat asiakashallintajarjestelman pienella
investoinnilla.

Opinnaytety6 koostuu teoreettisesta osasta, joka kasittelee CRM (Customer
relations management) kasitteet, eroavaisuudet eri CRM-jarjestelmilla riippuen
liketoiminta alasta, ja asiakashallintajarjestelman tuomiin hyotyihin
liketoiminnassa. Osana teoriaa kasittelemme CRM-jarjestelmaa startup
yrityksessé. Lopuksi yhteenveto kasitellysta teoriasta.

Teoriaosuuden jalkeen seuraa prosessikuvaus. Kuinka tdma projekti
konkreettisesti toteutettiin. Alkaen Inlisol Oy:n toivotuista ominaisuuksista,
budjetista, kriteereista, aikataululsta, ja CRM sisallén vaatimuksista. Paattavana
osana opinnaytety6ta toimii pohdinta jossa kasitelladn mihin asti pienella
budjetilla toteutettu CRM riittaa. Mita etuuksia yritykselle raataléitavilla ja
integroitavilla CRM- jarjestelmilla on.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Emil Jokirinne



2 Teoreettinen viitekehys

2.1 CRM-jarjestelman maaritelma

CRM-jarjestelmalle on tarkeaa luoda hyvaksyttava maaritelma, joka kattaa
kaikki sen osa-alueet. Yleisin ja ymmarrettavin maaritelma CRM-jarjestelmalle
on asiakashallintajarjestelma. Talla tarkoitetaan asiakkuuksienhallintaa, jotka
heijastavat markkinointistrategioiden kehitystéa asiakassuhteen elinkaaren
aikana, esimerkiksi asiakaskunnan ymmartaminen, asiakstarpeiden
ymmartaminen, asiakkaan ostokayttaytymisen ymmartaminen, liiketoiminnan
kannattavuuden ja elinkaaren tunnistaminen. (Payne 2005, 20.)

Payne on kehittanyt kolmiomallin mik&a helpottaa kasittelemaan kolme yleisinta
termia kun puhutaan asiakashallinnasta.

Strategic management of
relationships with all
rabevant stakeholders

RELATIOMSHIP
MARKETING

Strategic management of

CUSTOMER relationships with customers;
RELATIONSHIP involving appropriate usa
MANAGEMENT

of technology

CUSTOMER Imple meantation and
MANAGEMENT tactical managemant of
customer interactions

Kuva 1. Paynen komiomalli kolmelle asiakashallinnan osa-alueelle (Payne
2005, 21))

Payne painottaa "Customer Mangement” kasittelee yrityksen ja asiakkaan
valista hallinnointia. Talla tarkoitetaan suoraa kommunikointia yrityksen
edustajan ja asiakkaan valilla. "Customer Relationship Management”
tarkoitetaan strategista asiakastietojen kasittelya yrityksen CRM jarjestelmassa.
"Relationship Marketing” tarkoitetaan suoraa kommunikointia yrityksen johdon
ja osakkaiden valilla. (Payne 2005, 22.)

Tarkeintda CRM termin méaarityksella on yhteisymmarrys yrityksen sisaisesti mita
tdma pitaa sisalldd. Kuten kokenut CRM-asiantuntija on Ron Swift on todennut
”"Lopulta jokaisen yrityksen on itse paatettava, mitd CRM merkitsee heidan
organisaatiolleen ja tulevalle menestykselle markkinoilla”. (Payne 2005, 23.)

(Philip 2004) kuvaa teoksessaan mihin asiakashallintajarjestelmia voi soveltaa.

Myyntiliidien hallinta, myyntialueiden hallinta, myyntiputken hallinta,
jakelukanavien hallinta, verkkokaupan hallinta, sopimusten hallinta, asiakas- ja
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yhteystietojen hallinta, asiakaspalvelupyyntéjen hallinta, kenttédhuollon ja
l&hetysten tuki, sopimus- ja sopimushallinta, puhelinkeskuksen puheluiden
reititys ja hallinta, puhelinkeskuksen palvelupyynt6jen hallinta,
verkkopalvelukanavien hallinta, varastosaatavuuden kysely ja hallinta,
suoramarkkinoinnin ja kampanjoiden hallinta, markkinointiresurssien hallinta,
hinnoittelun, kampanjoiden ja tuottojen hallinta, ennusteiden ja kysynnan
hallinta, tilausten hallinta. (Bligh & Turk 2004, 8.)

Listatuista kayttotarkoituksista asiakashallintajarjestelmalle voimme huomata,
ettd jokaiselle liiketoimintamallille on olemassa mahdollisuus implementoida ja
rakentaa asiakashallintajarjestelma.

2.1.1 CRM-jarjestelman rakenne

Koska CRM termilla on suhteellisen lyhyt historia, ja sen merkityksesta kaydaan
vielakin keskustelua. Osa sekaannuksesta johtuu siita, etta CRM termia
kaytetaan eri yhteyksissa eri tavoin (kuvio 1 nayttaa kaytetyimmat kasitteet).
CRM voidaan kuitenkin jakaa kolmeen tasoon. Yhteistydhon perustuva-,
operatiivinen-, ja analyyttinen CRM. (Buttle 2009, 4.)

Operatiivinen CRM keskittyy liiketoimintaprosessien automatisointiin, erityisesti
asiakaskontaktipisteiden etulinjassa. Naihin kuuluvat myynnin automaatio,
markkinoinnin automaatio ja asiakaspalvelun automaatio. (Payne 2005, 20-24;
Buttle 2009, 4-10.)

Analyyttinen CRM kattaa operatiivisen toiminnan tuottaman datan keraamisen,
tallentamisen, jarjestamisen, analysoinnin, tulkinnan ja hyodyntamisen. (Payne

2005, 20-24; Buttle 2009, 4-10). Analyyttinen CRM tyyppi on yleinen yrityksilla,
jossa laskutetaan asiakasta toistuvasti, kuten teleoperaattoreilla.

Yhteistyohon perustuva CRM tarkoittaa yhteistyopalveluiden ja
infrastruktuurin hyddyntamista, jotta yrityksen ja sen eri kanavien valinen
vuorovaikutus on mahdollista. Se mahdollistaa vuorovaikutuksen asiakkaiden,
yrityksen ja sen tydntekijoiden valilla. (Payne 2005, 20-24; Buttle 2009, 4-10.)

Yhdessa nama kolme asiakashllintajarjestelmén osa-aluetta luovat
kokonaisuuden, joka takaa asiakastyytyvaisyyden. Yhteystyohon perustuva
asiakashallinta mahdollistaa, kommunikoinnin asikaan ja yrityksen
valilla.Yleisimpid kommunikointi tapoja ovat kuten puhelin tai "Chatin” kautta.
Operatiivinen CRM taas toteuttaa helpotetun asiakaskontaktin. Operatiivinen
CRM on kaytetyin tyokalu myyntiprosessin aikana. Analyyttinen CRM taas
mabhdollistaa personoinnin asiakaskohtaisesti keratyn datan avulla.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Emil Jokirinne



2.1.2 Vaarinymmarryksia CRM kasitteesta

1. Ensimmainen vaarinymmarrys, CRM on tietokantamarkkinointia.

Tietokantamarkkinointi on tiedon keraamista ja hyodyntamista markkinoinnissa.
Yritykset keraavat tietoa eri lahteista kuten, sosiaalisesta mediasta, googlesta,
ja tehdyista asiakastileista (Zalando,ja muut verkkokaupat). Mainitut tiedot
varmennetaan, puhdistetaan, integroidaan ja tallennetaan tietovarastoihin.
Tietoja kaytetaan muunmuassa markkinointitarkoituksiin, kuten
markkinasegmentointiin, kohdentamiseen, tarjousten tekemiseen ja
asiakasviestintaan. (Buttle 2009, 11)

2. Toinen vaarinymmarrys, CRM on markkinointi prosessi

Nopeasti ajateltuna tama vaikuttaa olevan totta, erityisesti niiden mielesta, jotka
pitavat CRM:aa asiakassuhdemarkkinointina (kuvio 1). CRM:aa voidaan kayttaa
markkinointitoimintoihin, kuten markkinasegmentointiin, asiakashankintaan,
asiakaspidon parantamiseen, asiakassuhteen kehittamiseen ja
mahdollisuuksien hallintaan. (Buttle 2009, 11-12.)

CRM voi myos toimia yrityksen tukena muuttuakseen asiakaskeskeisemmaksi,
kuten verkkokaupoilla on tapana samaistua asiakkaiden kanssa, (esimerkiksi
kayttaen personoitua uutiskirjetta tilaajalle). CRM sisalla olevaa asiakastietoa
voidaan jakaa laajemmin koko yrityksessa, ei vain markkinointiosastolla. Myos
tuotekehitys voi hyddyntaa asiakasdataa ja asiakaspalautetta keskittyakseen
uusien tuotteiden kehittamiseen tai olemassa olevien tuotteiden parantamiseen.
(Buttle 2009, 12.)

3. Kolmas vaarinymmarrys, CRM-jarjestelma on vain IT hanke

CRM-jarjestelmaa voidaan pitaa IT-hankkeena. Useat CRM-toteutukset vaativat
asiakastietokantojen luomista ja IT-ratkaisujen kayttdoonottoa, mutta kaikki CRM-
jarjestelmat eivat vaadi IT-investointeja. CRM:n ydin on asiakassuhteiden
parempi hallinta. (Buttle 2009, 12.)

4. Neljas vaarinymmarrys, CRM-jarjestelma on kaikilla yrityksilla kaytossa

CRM-jarjestelma voidaan toteuttaa mille tahansa yritykselle tai toimialalle. Tama
ei kuitenkaan tarkoita, etta kaikilla liiketoimilla on CRM-jarjestelma kaytdssa.
(Buttle 2009, 13.)

Esimerkiksi pienen paikkakunnan autokorjaamo ei valttamatta tarvitse tai kayta
CRM-jarjestelmaa. Sama patee pieniin kivijalkakauppoihin, tai markkinakojuille.
Yrityksen tulee itse havaita onko kyseisesta jarjestelmasta heille konkreettista
hyotya.
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2.2 CRM-jarjestelmien erot liiketoiminnassa

Ennen kuin kasittelemme asiakashallintajarjestelman etuja likketoiminnassa.
Tulee ottaa huomioon millaisessa liiketoiminnassa asiaksahallintajarjestelmaa
kaytetaan. Uusiasiakashallinta ja nykyasiakashallinta ovat taysin erilaista
liketoimintaa. Taten myds jarjestelmat uusi- ja nykyasiakashallinnalle ovat
erilaisia. Naiden kahden asiakashallintajarjestelman valilla on merkittavia eroja
niin tavoitteiden, toimintatapojen kuin hyotyjen osalta (Buttle 2009, 26.)

Nykyasiakashallinta keskittyy asiakassuhteiden yllapitamiseen ja kehittamiseen,
jolloin sen tarkeimpia tavoitteita ovat asiakasuskollisuuden kasvattaminen,
asiakkuuden elinkaaren pidentaminen seka asiakkaan arvon maksimointi
yritykselle. Tama saavutetaan asiakaskohtaisen viestinnan, personoitujen
tarjousten, monikanavaisen asiakaspalvelun ja jatkuvan asiakaspalautteen
hyddyntamisen avulla. (Buttle 2009, 26-27.)

Monikanavainen asiakashallintajarjestelma mahdollistaa asiakastiedon
yhdistamisen eri kosketuspisteissa, mika parantaa asiakaskokemusta ja lisaa
asiakkaan sitoutumista yritykseen. Nykyasiakashallinnan avulla voidaan myds
optimoida ristinmyyntia ja lisamyyntia tarjoamalla asiakkaille heidan
tarpeidensa mukaisia tuotteita ja palveluita.Tasta voimme paatella, etta
nykyasiakashallinnan paatavoite on kasvattaa asiakkaan arvoa yritykselle ja
parantaa asiakkaan kokemusta.

Uusiasiakahallinnan jarjestelmat mahdollistavat asiakasdatan analysoinnin,
jonka avulla yritys voi tunnistaa potentiaalisia asiakkaita ja kohdentaa
markkinointiviestinsa oikeille segmenteille. Onnistunut asiakashankinta
edellyttada monikanavaista strategiaa, jossa esimerkiksi verkkosivujen
kayttaytymisdataa, sahkopostimarkkinointia ja sosiaalisen median kampanjoita
voidaan hyodyntaa liidien hankkimisessa. Uusiasiakashallinnan paatavoitteena
on uusiasikashankinta ja prospektoitujen liildien muuttaminen maksaviksi
asiakkaiksi.

Merkittava ero nykyasiakashallinnan ja uusiasiakashallinnan liittyy
kustannuksiin ja kannattavuuteen. Nykyasiakkaiden sailyttdminen on yleensa
kustannustehokkaampaa kuin uusien hankkiminen, koska
uusiasiakashankintaan liittyy usein korkeampia markkinoinnin ja myynnin
kustannuksia Lisaksi lojaalit asiakkaat voivat toimia yrityksen suosittelijoina
(referensseind), mika tuo lisdarvoa ja vahentaa uusasiakashankinnan tarvetta.
(Buttle 2009, 26.)

Turun AMK:n opinnaytetyd | Emil Jokirinne
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2.2.1 B2B & B2C asiakashallintajarjestelman erot

CRM-jarjestelman perusajatus on molemmissa tapauksissa asiakassuhteiden
hallinta ja taman kehittaminen, seka niiden kayttétavat. Buttle (2003) tuo esiin,
etta asiakas-suhteiden tarve ja luonne riippuvat liiketoimintaymparistosta,
asiakkaan tarpeista ja riskitasosta.

Yritysasiakkuuksissa pitkaaikaiset ja strategisesti tarkeat suhteet toimittajien
kanssa ovat tyypillisia erityisesti silloin, kun tuotteet ja palvelut ovat
monimutkaisia, kriittisia tai vaativat jatkuvaa huoltoa. Esimerkiksi yritykset
yleensa haluavat pitkdaikaisia suhteita toimittajiin seuraavista syista: (Buttle
2009, 24)

¢ Monimutkaiset tuotteet ja sovellukset,kuten IT-infrastruktuuri ja
verkkojarjestelmat vaativat jatkuvaa asiantuntijatukea.

e Strategisesti tuotteet, kuten raaka-aine valmistuksessa edellyttetaan
luotettavaa toimitusketjua.

e Jalkipalvelujen tarve, kuten teollisuuskoneet ja automaatioratkaisut
tekevat toimittajasuhteesta pitkaaikaisen.

e Vastavuoroisuus, kuten konsultointiyritysten valiset suhteet voivat lisata
molemminpuolista liiketoimintaa.

Kuluttaja-asiakassuhteen syvyys riippuu asiakkaan odotuksista ja siita, mita
lisaarvoa kuluttajan ja yrityksen valinen suhde tuo pelkan tuotteen tai palvelun
lisaksi. Buttle tunnistaa useita syitd miksi kuluttaja saattaa haluta suhteen
yrityksen kanssa: (Buttle 2009, 25)

e Tunnustus: Asiakas voi tuntea itsensa arvostetuksi, kun hanet
tunnistetaan ja hanta puhutellaan nimella.

e Personointi: Esimerkiksi parturi voi oppia tuntemaan asiakkaan
mieltymykset ajan myota.

e Vallan tasapaino: Henkildkohtainen suhde pankkitoimihenkilddn voi
parantaa asiakkaan neuvotteluasemaa.

¢ Riskin vahentaminen: Asiakas voi kokea palvelun turvallisemmaksi, jos
hanellad on vakiintunut suhde palveluntarjoajaan, esimerkiksi
autohuollossa.

e Status: Yksinoikeudellisten palveluiden, kuten golf-jasenyys voi parantaa
asiakkaan sosiaalista asemaa.

e Kuuluvuuden tarve: Asiakkaat voivat hakea yhteenkuuluvuuden tunnetta
ammatillisista tai yhteisollisista verkostoista.

Yritysasiakkuuksissa myyntiprosessi on pidempi ja monivaiheisempi kuin
kuluttajakaupassa. Tata varten yritysten valiseen liiketoimintaan tulee soveltaa
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asiakashallintajarjestelma, joka toimii kyseisen prosessin tukena.
Paatoksenteko yrityskaupassa on harkitumpaa ja siihen vaikuttavat useat
osapuolet. (Buttle 2009, 26.)

Yleensa yrityksen hallitus pitaa kokouksen liittyen yritysinvestointiin ennen
paatosken tekoa. Kokouksia voidaan pitaa useampi riippuen investoinnin
laajuudesta. Yritysten valisissa suhteissa asiakashallintajarjestelman taytyy
tukea myyntivaiheiden hallintaa, tarjousten seurantaa ja asiakkuuden eri
vaiheiden analysointia.

Kun taas kuluttaja-asiakkuuksissa ostopaatokset tehdaan usein nopeammin, ja
niita ohjaavat henkiset eli tunteelliset- ja kaytannolliset tekijat, kuten brandi-
imago (ymparistoystavallisyys tai kotimaisuus), hinta, samaistuttavuus ja
saatavuus. Asiakashallintajarjestelmat tukevat kuluttajamyynnissa personoitua
markkinointia, asiakasanalytiikkaa ja asiakaskokemuksen optimointia.

Kuluttaja-asiakkuuksissa viestinta tapahtuu monikanavaisesti verkkosivujen,
mobiilisovellusten, sahkopostin ja sosiaalisen median kautta.
Asikashallintajarjestelmat tukevat laajamittaista asiakasdatan keraamista ja
automaatiota asiakaspolkujen hallinnassa (Buttle 2009, 26; Ledingham, D &
Rigby, D. 2004).

Yritysasiakkuuksissa viestinta on henkilokohtaisempaa ja monikerroksista.
Paaasiallisia viestintdkanavia ovat suorat asiakastapaamiset, sahkopostit ja
puhelut. Asiakashallintajarjestelmat auttavat asiakastietojen hallinnassa,
myyntiprosessin ohjauksessa ja asiakassuhteiden pitkajanteisessa
kehittamisessa.

CRM-markkinoilla on useita toimijoita, joilla on erilaisia rooleja (Buttle 2009, 32).
CRM-ohjelmistojen toimittajat kuten Salesforce, Oracle, PipeDrive ja SAP
tarjoavat jarjestelmia, joissa voi hallita asiakasdataa, markkinointia, myyntia ja
asiakaspalvelua.

CRM-infrastruktuurin ja laitteistojen toimittajat kuten palvelimet, tietokannat ja
puhelinjarjestelmat ovat CRM:n perusta (Buttle 2009, 32). Palvelinpalveluita
tarjoaa esimerkiksi Domainkeskus Oy ja Zoner Oy. Puhelin- tai
soittojarjestelmapalveluita tarjoaa Leaddesk ja Callmaker.

CRM-konsultit: Konsulttiyritykset kuten Accenture ja McKinsey, auttavat yrityksia
CRM-strategian suunnittelussa ja toteutuksessa. CRM:n ydinelementit
vaihtelevat eri toimijoiden nakokulmasta. Eriosastot yrityksessa voivat myos
nahda kaytetyn CRM-jarjestelman eritavalla. IT-osasto voi nahda CRM:n
jarjestelmaprojektina, kun taas markkinointiosasto voi keskittya
asiakaskampanjoiden optimointiin. (Buttle 2009, 32)
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Voimme huomata, etta Kuluttaja- ja Yritys CRM-jarjestelmat eroavat
merkittavasti toisistaan asiakassuhteiden kestossa, viestinnassa,
myyntiprosesseissa ja asiakassuhteiden syvyydessa. Yrityskaupassa
asiakassuhteet ovat usein pitkaaikaisia ja perustuvat strategiseen yhteistyohon,
joka vaatii erilaitsen CRM-jarjestelmon. Kun taas kuluttaja-asiakkuuksissa
suhteen syvyys riippuu asiakkaan tarpeista ja lisaarvosta. Molemmissa
tapauksissa onnistunut CRM-strategia tukee asiakaskokemusta, vahvistaa
asiakassuhteita ja edistaa liiketoiminnan kasvua. (Buttle 2009, 33-34;
Ledingham & Rigby 2004.)

2.2.2 CRM-jarjestelman hyoty liiketoiminnassa

Asiakashallintajarjestelman kaytto tarjoaa merkittavia etuja yrityksille ja
organisaatioille. Jotta asiakashallintajarjestelmasta tuottaa yritykselle arvoa
toteutus tulee olla strategisesti onnistunut. Onnistunut toteutus vaatii huolellista
suunnittelua ja riskienhallintaa. Asiakashallintajarjestelman avulla yritykset
voivat parantaa asiakassuhteitaan, tehostaa liiketoimintaprosessejaan ja lisata
asiakasuskollisuutta. (Bligh & Turk 2004, 24).

Asiakashallintajarjestan tarkeimpiin likketoimintahyotyihin kuuluu asiakastiedon
tehokas hallinta. Jarjestelmat mahdollistavat asiakasdatan keraamisen ja
analysoinnin, mika mahdollistaa asiakaslahtdisemman liiketoiminnan.
Asiakastiedon keskitetty hallinta auttaa yrityksia ymmartamaan asiakastarpeita
ja kehittamaan raataloityja palveluita, mika parantaa asiakastyytyvaisyytta ja
sitoutumista. Taman datan perusteella yrityksen on helppo tutkia asiakkaan
ostokayttaytymista. Keratylla datalla tuotekehitysosasto voi parantaa olemassa
olevaa tuotetta tai palvelua. (Bligh & Turk 2004, 24-25).

Yksi keskeisimmista hyoddyista asiakashallintajarjestelmalla ilmenee myynnin ja
markkinoinnin tehostamisella. Asiakashallintajarjestelman avulla voidaan hallita
myyntiprosessia, myyntialueita ja asiakkuuksia systemaattisesti, mika parantaa
myynnin kannattavuutta. Jarjestelmat mahdollistavat myos suoramarkkinoinnin
ja kampanjanhallinnan, jolloin yritykset voivat kohdentaa
markkinointitoimenpiteensa tarkemmin ja lisata asiakasviestinnan
kannattavuutta. (Bligh & Turk 2004, 24-25; Ledingham & Rigby 2004).

Asiakashallintajarjestama toimii myos asiakaspalvelun kehittamisen tukena.
Jarjestelman avulla voidaan hallita asiakaspalvelupyyntdja, puhelinkeskusten
toimintaa ja verkkopalvelukanavia. Tama parantaa kaytetyn palvelun laatua ja
asiakaskokemusta. (Bligh & Turk 2004, 24-25).
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Asiakassuhteiden hallinnan automatisointi vahentaa manuaalista tyota ja
nopeuttaa palveluprosesseja, mika voi merkittavasti vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen maineeseen. (Bligh & Turk 2004, 24-25).

Vaikka automaatio on suuressa osassa liiketoiminnan prosesseja tulee ottaa
huomioon, etta kaikissa tilanteissa automaatio ei ole paras ratkaisu.
Asiakaspalvelun automatisointi on ollut viime vuosien aikana suuressa
suosiossa yritysten kesken. Vaikka asiakaspalvelun automatisointi nopeuttaa
kyseista prosessia, on tilanteita milloin automaattiset vastaajat eivat pysty
vastaamaan asiakkaan esittamiin kysymyksiin.

Vaikka asiakashallintajarjestelmat tarjoavat merkittavia etuja, jarjestelman
kayttdonottoon liittyy myds haasteita. Asiakashallintajarjestelman onnistunut
hyddyntaminen edellyttaa huolellista strategista suunnittelua, oikeanlaista
teknista toteutusta ja asiakaskeskeista lahestymistapaa. (Bligh & Turk 2004,
24-25).

Asiakashallintajarjestelma on merkittava tyokalu asiakkuuksien hallinnassa ja
liketoiminnan kehittdmisessa. Sen avulla yritykset voivat parantaa
asiakaskokemusta, tehostaa sisaisia prosessejaan ja vahvistaa kilpailukykyaan.
Onnistunut asiakashallintajarjestelma hanke kuitenkin edellyttaa realistisia
odotuksia, huolellista toteutusta ja jatkuvaa kehittamista.

2.2.3 Onnistuneen CRM-jarjestelman vaatimukset

Asiakashallintajarjestelman onnistunut kayttoonotto edellyttaa huolellista
suunnittelua, strategista kohdentamista ja koko organisaation sitoutumista.
Koska asiakashallintajarjestelma vaikuttaa laajasti yrityksen asiakassuhteisiin ja
sisaisiin prosesseihin, sen toteutus usein kohtaa haasteita. Monien CRM-
projektien epaonnistumiset johtuvat puutteellisesta tavoitteiden asettamisesta,
johdon tuen puutteesta, heikosta muutosjohtamisesta ja asiakkaiden tarpeiden
sivuuttamisesta (Bligh & Turk, 2004, 34; Ledingham & Rigby 2004.)
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Leading CRM Risk Factors
(% citing risk in fop 3]

lack of crossfunctional 505
coordination '

Mo CRM business

strategy 48%
Lack of process change 45%
Lack of executive support 40%
Poor business 399

representation on team

Inappropriate IT 399
investments '

Kuva 2. Blight & Turk pylvasdiagrammi kuvaavat yleisimmat virheet
asiakashallintajarjestema projekteissa. (Blight & Turk 2004, 34.)

Selkeat tavoitteet CRM-projektin on oltava linjassa yrityksen
liketoimintastrategian kanssa. Yksi yleisimmista epaonnistumisen syista on,
ettda CRM-projektin tavoitteet maaritellaan yhdesta nakékulmasta (kuvio 2).
(Bligh & Turk 2004, 35). Onnistunut CRM-projekti alkaa selvasta kuvasta, mita
CRM-jarjestelmalta halutaan, ja kuinka se saadaan yhteytettya yrityksen
liketoimintaan.

Johdon tukea ja sitoutumista tarvitaan toimivaan CRM-projektiin (kuvio 2), tama
mahdollistaa projektille riittavat resurssit ja mahdollistaa koko organisaation
ymmartan projektin merkityksen. liman johtoa CRM-projektit jaavat ilman
tarvittavaa ohjausta. Tama heikentaa projektin etenemista, luo turhia
kustannuksia ja pahimmillaan kaataa koko CRM-projektin. (Bligh & Turk 2004,
38).

Huolellinen suunnittelu ja realistinen ndkemys maarittaa CRM-projektin
onnistuminen. Projekti on riippuvainen suunnittelusta ja realistisesta hankkeen
laajuuden maarittelysta. Ajatellaan postilaatikon maalausta vertauskuvana.
Ennen postilaatikon maalausta tulee suunnitella kuinka paljon maalia ty6 vaatii,
mita maalia ulkoirtaimistoon tulee kayttaa, milla maali on tarkoitus levittaa ja
mita ympariston suojaamiseen tarvitaan. Esimerkista voi huomata, etta itse
maalaus on pieni osa projektia.

Liian laaja tai huonosti rajattu CRM-projekti voi johtaa siihen, etta jarjestelmaa
yritetdan mukauttaa prosesseihin, joihin jarjesteman ei tarvitsisi kuulua. Tama
kasvattaa kustannuksia ja riskeja. Usein kaytetty sanonta "vahemman on
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enemman” tama patee myoés CRM-projektin suunnittelussa. (Bligh & Turk 2004,
36).

Muutosjohtaminen ja organisaation valmistelu CRM-projektiin vaatii muutoksia
organisaation toimintatavoissa, joten muutosjohtamisen merkitys on pakollinen
osa CRM-projektia (kuvio 2). liman riittdvaa koulutusta ja tyontekijoiden
osallistuttamista henkilosto voi esimerkiksi vastustaa uutta jarjestelmaa, mika
taas johtaa alhaiseen kayttdasteeseen. (Bligh & Turk 2004, 47). Yrityksen on
tarkeaa varmistaa, ettd henkilostd ymmartaa CRM-jarjestelman hyddyt ja osaa
hyodyntaa sita tehokkaasti esimerkiksi myynnin tyokaluna.

Blight & Turk (2004) kertovat General Motorssin Toteuttaneen automaattisen
puhelinjarjestelman. Projektin valmistuttua suurinosa asiakkaista pyrki
ohittamaan automaattisen puhelinjarjestelman ja pyysi ohjaamaan
asiakaspalvelijalle. Tama heikensi asiakaskokemusta ja aiheutti negatiivista
palautetta.

Vaikka automaatio on taman vuosikymmen trendi, kaikissa liiketoiminnan osa-
alueissa automaatio ei ole viela parasratkaisu. Suurin osa ihmisista
soittaessaan yritykseen toivoo keskustelua ihmisen kanssa. Ihmisen kanssa
keskustelu herattaa luottamusta yritysta kohtaan.

Asiakaskeskeinen lahestymistapa on yksi merkittdvimmista CRM-projektien
virheista on keskittya lilkaa yrityksen sisaisiin prosesseihin asiakkaiden
tarpeiden sijaan. (Francis Buttle 2009, 26).

Jatkuva kehitys CRM-projektin paattyminen ei tarkoita, etta jarjestelma toimii
taydellisesti tulevaisuudessa. Onnistunut CRM-projekti edellyttaa jatkuvaa
yllapitoa, seurantaa ja optimointia. Talla mahdollistetaan, etta jarjestelma pysyy
ajan tasalla ja tukee liiketoiminnan muutosta. (Bligh & Turk 2004, 48-49).

Voidaan todeta, etta onnistunut CRM-projekti vaatii huolellista suunnittelua,
strategista kohdentamista, johdon tukea ja asiakaskeskeista ajattelutapaa.
llman naita elementteja asikashallintajarjestelma jaa tehottomaksi tyokaluksi.
Organisaatioiden on varmistettava, ettd CRM-projekti on selkeasti linjassa
liketoimintastrategian kanssa, ja panostettava muutosjohtamiseen, jotta
asiakashallintajarjestelma toimii odotetusti.
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2.2.4 CRM-jarjestelma startup yritykselle

Startup-yrityksen investointi asiakkuudenhallintajarjestelmaan on merkittava
strateginen paatos, joka tulisi tehda kun yrityksella on selva nakemys
asiakaskunnastaan, budjetistaan, ja tulevaisuuden kasvutavoitteista.
Asikashallintajarjestelman hankinnan ajoitukseen vaikuttavat useat tekijat, kuten
asiakasmaaran, myyntiprosessin havainnollistaminen, seka onko kyseessa
palvelu vai tuote mitd on asikaskunnalle tarkoitus tarjota. (Payne & Frow 2005,
262.)

Alkuvaiheessa startup-yritykset keskittyvat usein markkinaraon Ioytamiseen ja
asiakasyhteison rakentamiseen. Tama on helpoin 16ytaa, kun valitsee tuotteelle
tai palvelulle sopivan alan, esimerkiksi kuluttajatavara, hyvinvointi, tai urheuilu.
Taman pohjalta kilpailuanalyysi on halpompi toteuttaa, ja selvittaa millainen
markkinaosuus yrityksen tuotteella tai palvelulla olisi. Yrityksen alkuvaiheilla
asiakashallinta voi toimia manuaalisesti. (Payne & Frow 2005, 262-263.)

Kun yritys alkaa kasvaa ja asiakasmaarat kasvavat, asiakassuhteiden hallinta
ilman keskitettya jarjestelmaa muuttuu haastavaksi. Talldin investointi
asiakashallintajarjestelmaan voiso auttaa tehostamaan myyntiprosesseja,
asiakaskommunikaatiota ja markkinointitoimenpiteita seka varmistamaan, etta
asiakassuhteet hoidetaan, eika niitd unohdeta. (Gruber, 2014, 35-36).

Jos startup toimii kilpailluilla markkinoilla, missa asiakaskokemus on keskeinen
erottautumistekija, asiakashallintajarjestelma voi tarjota kilpailuetua. (Gruber,
2014, 38). Yrityksilla, jotka tarjoavat palveluita asiakastyytyvaisyys on
merkittavin tekia asiakkuukdien sailyttamiselle.

Asiakashallintajarjeselman investoinnin ajoitus riippuu startupin
liketoimintamallista, asiakaskunnan koosta ja kasvutavoitteista. Mikali
asiakasmaarat ovat pienet ja hallittavissa manuaalisesti,
asiakashallintajarjestelman hankinta ei ole ensimmainen investointi. Siina
kohtaa, kun asiakassuhteiden hallinta alkaa kuormittaa yrityksen resursseja ja
vaikuttaa toiminnan tehokkuuteen, on asiakashallintajarjestelmaan
investoiminen ajankohtaista.

Voimme todeta, etta asiakashallintajarjestelmaan investoiminen on taysin
riippuvainen liiketoiminnan suunnasta. Kasittelimme aiemmin mitka ovat
vaikuttavia tekijoitd onnistuneeseen asiakashallintajarjestelmaan. Kuten Blight &
Turk (2004) painottivat, onnistunut hanke vaatii selkeat tavoitteet CRM-projektiin
on oltava linjassa yrityksen liiketoimintastrategian kanssa.
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2.3 Yhteenveto teoriasta

CRM-jarjestelman maaritelma ja merkitys. CRM (Customer Relationship
Management) on asiakashallintajarjestelma, joka tukee asiakkuuksien hallintaa,
asiakassuhteiden kehittamista ja liiketoiminnan kannattavuuden parantamista
(Payne 2005, 20). CRM mahdollistaa asiakastiedon tehokkaan hyddyntamisen,
mika tukee yrityksen strategisia tavoitteita ja markkinointitoimenpiteita. CRM-
jarjestelman kayttoonotto vaatii selkeda maarittelya ja sisaista ymmarrysta
organisaation sisalla, jotta se voi palvella liiketoiminnan tarpeita tehokkaasti
(Payne 2005, 23).

CRM:n keskeiset osa-alueet. CRM voidaan jakaa kolmeen paaalueeseen:
operatiiviseen, analyyttiseen ja yhteistydohon perustuvaan CRM:aan (Buttle
2009, 4). Operatiivinen CRM keskittyy asiakaskontaktien hallintaan ja
liketoimintaprosessien automatisointiin, kuten myynnin, markkinoinnin ja
asiakaspalvelun tehostamiseen (Payne 2005, 20-24). Analyyttinen CRM
hyddyntaa asiakastietoa strategiseen paatoksentekoon, mahdollistaa
asiakaskohtaisen personoinnin ja tukee asiakasdatan hyddyntamista
esimerkiksi teleoperaattorien toiminnassa (Buttle 2009, 4-10). Yhteistyohon
perustuva CRM puolestaan yhdistaa yrityksen eri kanavat ja parantaa
asiakasviestintaa muun muassa chat-palveluiden ja puhelinkeskusten kautta
(Payne 2005, 20-24).

Nykyasiakashallinta ja uusiasiakashallinta. Nykyasiakashallinta keskittyy
asiakassuhteiden yllapitoon ja kehittdmiseen, asiakasuskollisuuden
kasvattamiseen seka asiakkuuden elinkaaren pidentamiseen. Tavoitteena on
asiakaskokemuksen optimointi monikanavaisilla ratkaisuilla ja
asiakaspalautteen hyédyntaminen (Buttle 2009, 26-27). Uusiasiakashallinta
puolestaan tahtaa uusien asiakkaiden hankintaan ja konvertointiin, mika
edellyttaa analytiikkaa ja monikanavaista markkinointia, kuten
sahkopostikampanijoita ja sosiaalisen median hyddyntamista (Buttle 2009, 26).
Uusasiakashankinta on yleensa kallimpaa kuin nykyasiakkaiden sailyttaminen,
mika korostaa asiakasuskollisuuden merkitysta (Buttle 2009, 26).

CRM yritys- ja kuluttaja-asiakkuuksissa. Yritysasiakkuuksissa CRM tukee
monivaiheisia myyntiprosesseja, pitkaaikaisia asiakassuhteita ja strategista
asiakashallintaa. Viestinta on henkilokohtaista ja monikanavaista, ja
paatdksentekoon osallistuu usein useita osapuolia (Buttle 2009, 26). Kuluttaja-
asiakkuuksissa ostopaatokset ovat nopeampia ja perustuvat usein brandi-
imagoon, hintaan ja saatavuuteen. CRM auttaa kuluttaja-asiakkuuksissa
personoidun markkinoinnin, asiakasanalytiikan ja automaation avulla, mika
parantaa asiakaskokemusta (Ledingham & Rigby 2004).
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CRM:n hyodyt ja haasteet. CRM tehostaa asiakastiedon hallintaa,
myyntiprosesseja ja markkinointia seka parantaa asiakaspalvelua
monikanavaisten ratkaisujen avulla (Bligh & Turk 2004, 24-25). Sen avulla yritys
voi syventaa asiakasymmarrysta ja kehittaa asiakaslahtoisia palveluita.
Haasteita ovat muun muassa automaation ja henkilokohtaisen palvelun
tasapaino, epaselvat tavoitteet ja riittamaton strateginen suunnittelu (Bligh &
Turk 2004, 24-25).

CRM:n onnistuneen kayttoonoton keskeiset tekijat. CRM-projektin onnistuminen
edellyttaa selkeita tavoitteita, johdon tukea, realistista suunnittelua,
muutosjohtamista ja asiakaskeskeista lahestymistapaa (Bligh & Turk 2004, 34-
49). Liiallinen automaatio voi heikentaa asiakaskokemusta, ja ilman jatkuvaa
kehitysty6ta jarjestelman tehokkuus heikkenee (Bligh & Turk 2004, 48-49). CRM
ei ole kertaluonteinen projekti, vaan sen on mukauduttava liiketoiminnan
muutoksiin ja asiakastarpeisiin jatkuvasti.

CRM on keskeinen tyokalu asiakassuhteiden hallintaan ja liiketoiminnan
kehittamiseen, mutta sen onnistunut hyddyntaminen vaatii strategista
suunnittelua, organisaation sitoutumista ja jatkuvaa kehittamista (Bligh & Turk
2004, 34-49; Ledingham & Rigby 2004; Buttle 2009, 26). Yritys- ja kuluttaja-
asiakkuuksissa CRM:n painopisteet eroavat, mutta sen tavoitteena on aina
asiakaskokemuksen parantaminen ja liiketoiminnan kasvun tukeminen.
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3 Projektin toteutus

3.1 Projektin lahtokohdat ja tavoitteet

Inlisol on suomalainen yritys, joka tarjoaa tekoalypohjaisia ratkaisuja
ikaantyneiden hyvinvoinnin etaseurantaan ympari vuorokauden. Yrityksen
tavoitteena on parantaa ikaantyneiden elamanlaatua ja mahdollistaa heidan
asumisensa kotona mahdollisimman pitkaan.

Yrityksen perustajiin kuuluvat Aki Nummela ja Amin Torabi, joilla on yli 25
vuoden kokemus teknologian kehittamisesta ja liikketoiminnan johtamisesta
Euroopassa ja Aasiassa. Heidan taustansa kattaa muun muassa tyoskentelyn
Nokialla, Microsoftilla ja muissa teknologia-alan yrityksissa.

Inlisolin palvelut on suunnattu erityisesti hoivakodeille, kotihoidolle ja omaisille.
Ratkaisut hyddyntavat tutkasensoreita ja kehittyneita algoritmeja, jotka
seuraavat asukkaiden liikkeita ja kayttaytymista huomaamattomasti. Tama
mahdollistaa hoitohenkilokunnalle reaaliaikaisen tiedon asukkaiden tilasta,
vahentaen tyokuormaa ja lisaten turvallisuutta.

Mielenkiintoni yrityksen tarjoamalle tuotteelle ja palvelulle herasi, kun huomasin
tuotteen ja palvelun mahdollisuuden hoiva-alan markkinassa. Taman pohjalta
aloitimme yrityksen perustajien kanssa keskustelun yrityksen tulevaisuuden
tavoitteista ja suunnitelmista.

Yrityksen perustajat kertoivat projekteista, joita vaaditaan tehtavan valmiiksi
ennen kuin yrityksen tuotetta ja palvelua voidaan kaupallistaa. Yksi naista
projekteista oli asiakashallintajarjestelman rakentaminen. Paatimme sopia
yrityksen kanssa jatko tapaamisen, jossa keskustelisimme lisaa mahdollisesta
yhteistyosta.

Inlisol Oy tarjosi mahdollisuutta toteuttaa heille asiakashallintajarjestelma, joka
toimisi 2024 kesakuussa alkavan myynnin tukena. Asikashallintajarjestan lisaksi
Inlisol Oy tarvitsi sisallon asiakashallintaan, jotta erillistéa prospektointia myynnin
alkaessa ei tarvitsisi toteuttaa.

Asikashallintajarjestelman rakentaminen ja sisallon tuottaminen jarjestelmaan
toimivat projektin konkreettisina tavoitteina. Taman lisaksi projektille maaritettiin
tiukka budjetti ja aikataulu, jossa oli pakollista pysya.
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3.2 Inlisol Oy:n tarpeet ja vaatimukset

Inlisol Oy:n asiakashallintajarjestelman ensisijaisena tavoitteena on tukea
uusasiakashankintaa ja myyntiprosessia. Inlisol Oy tarjoaa teknologiaa, joka
mahdollistaa ikdantyneiden ihmisten hyvinvoinnin ymparivuorokautisen
etavalvonnan. Uusiasiakashankinta on keskeinen osa startup yrityksen
toimintaa.

CRM-jarjestelman vaatimus on toimia uusiasiakashankinnan tukena.
Jarjestelman tulee sisaltaa potentiaalisten asiakkaiden tietokanta, johon
voidaan tallentaa yritysten ja paattajien yhteystiedot kaikkien suomen
hyvinvointialueiden osalta.

CRM-jarjestelman on mahdollistettava asiakassegmentointi esimerkiksi
hyvinvointialueen, sijainnin ja tarpeiden perusteella, jotta myynti voidaan
kohdentaa haluttuihin toimipisteisiin.

Myyntiprosessin seuranta, jarjestelman tulee tarjota selkea nakyma
uusasiakashankinnan eri vaiheisiin, kuten ensimmaisiin yhteydenottoihin,
neuvotteluihin ja tarjouksiin.

Viestinnan ja yhteydenpidon hallinta. CRM-jarjestelman tulee sisaltaa
vaadittavat tiedot asiakaskontaktointiin, kuten sahkopostit, ja puhelin numerot,
jotta myynti voi edistaa asiakkuuksien syntymista.

Markkinoinnin tuki ja liildien generointi. CRM-jarjestelman tulee toimia
uusiasiakashankinnan tukena myos markkinoinnin nakdkulmasta, esimerkiksi
mahdollistamalla asiakaskohtaiset sahkopostit. Jarjestelman on tuettava
myyntia tunnistamaan potentiaalisimmat asiakkaat ja priorisoimaan
myyntitoimenpiteita muun muassa hyddyntamalla toimipistekohtaisesti laskettua
myyntivolyymia.

Raportointi ja analytiikka. CRM-jarjestelman tulee mahdollistaa toimipiste
kohtainen raportointi, tama mahdollistaa potenttiaalisen myynnin laskemisen.
Myynti voi seurata esimerkiksi yhteydenottojen maaraa, tarjousten
konversioprosenttia ja asiakashankinnan kokonaiskustannuksia.

CRM-jarjestelman kehittamisen tavoitteena on luoda tehokas ja systemaattinen
jarjestelma, joka tukee Inlisol Oy:n uusasiakashankintaa ja myynnin kasvua.
Jarjestelman avulla yritys voi hallita ja kehittda asiakkuuksiaan strategisesti,
mika parantaa myyntiprosessia ja tukee liiketoiminnan laajentumista.
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3.3 Budijetti ja resurssit

Taulukossa kuvastataan Inlisol Oy:n budjetti CRM-jarjestelman hankkeelle.
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€/kk
0€

0€
€

Sisaltod
M365-kayttolisenssi

Excel alusta

Excel rakenne

Prospektointi

Yrityksen perustajille

Kokonaiskustannus

Taulukko 1. Inlisol Oy:n budjetti CRM-jarjestelmahankkeelle

Taulukossa kuvataan CRM-hankkeen resurssisuunnitelma
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Projektipaallikko

Projekti
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aikataulusta, ja
budjetissa
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Vastaa jarjestelman
suunnittelusta, ja
sisallon tuotosta

Jarjestelman yllapito

22

Inlisol Oy:n tuotteiden

ja palveluiden esitely

Toimittaa vaaditut
parametrit projektin
toteutukseen

Taulukko 2. Inlisol Oy:n CRM-jarjestelmahankkeen resurssisuunnitelma
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3.4 Aikataulu ja projektin eteneminen

Taulukko kasittelee CRM-jarjestelma projektin vaiheet.
Vaihe Kesto Sisalto

Vaihe 1 Helmikuu Projektin valmistelu,
(tavoitteet, aikataulun
maarittely, tydsopimus,)

Vaihe 2 Helmikuu-Maaliskuu Excel-pohjan,
segmentoinnin, seka
luokittelun suunnittelu ja

valmistelu

Vaihe 3 Helmikuu-toukokuu Tietojen keruu,
analysointi, ja luokittelu
exceliin.

Vaihe 4 Toukokuu Projektin viimeistely, ja

kayttaja koulutus Inlisol
Oy johtoryhmaille

Taulukko 3. Inlisol Oy:n CRM-jarjestelmahankkeen aikataulu

3.5 Asiakashallintajarjestelman sisallon maarittely

Asiakashallintajarjestelma sisaltdé on suunniteltava niin, etta se tukee
uusasiakashankintaa ja myyntiprosessia. Jarjestelman on tarkoitus toimia
myynnin tukena ja helpottaa potentiaalisten asiakkaiden hallintaa seka
kontaktointia. Sovimme projektin suunnitteluvaiheessa mita asiakastietoja CRM-
jarjestelman tulisi sisaltaa.

Asiakashallintajarjestelman on sisallettava asiakastietokanta, johon tallennetaan
kaikki keskeiset tiedot potentiaalisista asiakkaista.Yritystiedot, yrityksen nimi, Y-
tunnus, Sijainti (osoite, maa, kaupunki), hyvinvointialue, yrityksen koko
(vuodemaara, liikkevaihto).

Yhteyshenkil6t, nimi ja asema yrityksessa, yhteystiedot (séahkoposti,
puhelinnumero), paatdksentekovastuu (onko paattaja vai vaikuttaja, vai
kuuluuko paatds hyvinvointialueen johtoon)

Asiakassegmentointi, asiakkaan ostovalmiusaste (kannattavuuden
tarkistaminen), tarve (vuodemaara), asiakkuuden potentiaali ja prioriteetti
(yksityinen, hyvinvointialueeseen kuuluva, vai konserniin kuuluva toimipiste).
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Inlisol Oy:n asiakashallintajarjestelman sisaltdé on suunniteltava siten, etta se
tukee uusasiakashankintaa ja myyntiprosessia. Keskeisimmat elementit ovat
asiakastiedot, myyntipotenttiaali, hyvinvointialue, paattaja, sijainti, ja
yhteydenotto tapa.
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4 Prosessikuvaus

4.1 Jarjestelman valinta ja suunnittelu

2024 helmikuussa jarjestimme Inlisol Oy:n kanssa viimeisen palaverin ennen
projektin toteutusta. Palaverissa kasittelimme CRM-jarjestelma vaihtoehtoja.
Inlisol Oy:n toiveena oli toteuttaa mahdollisimman edullinen ratkaisu.

Ehdotimme ratkaisuksi excel pohjaista CRM-jarjestelmaa, joka olisi mahdollista
integroimaan tulevaisuuden Inlisol Oy:n tarpeiden mukaisesti. Koska CRM-
jarjestelman paatarkoitus on pitaa sisallaan dataa potenttiaalisista asiakkaista,
excel toteutettu ratkaisu sopisi Inlisol Oy:n tarpeisiin ja olisi mahdollista
integroida tulevaisuudessa kaytettaviin jarjestelmiin.

Suunnitteluvaihe on merkittavin projektin vaihe. Teimme suunnitelman ja mallin
kayttaen excelia. Suunnitelma tuli Inlisol Oy:n toiveesta toteuttaa seuraavasti.
Projektiryhma rakentaa pohjan exclelille. Excel pohjan valmistuttua
projektiryhma esittda tuotetun pohjan Inlisol Oy:n johtoryhmalle. Johdon
hyvaksyessa excel pohjan voi projektirynma edeta seuraavaan projektin
vaiheeseen.

Yksikot valilehti. Tahan excel taulukkoon tulee listata kaikki Suomen
hoivakotien toimipisteet. Tarpeelliset tiedot yksikot taulukkoon ovat seuraavat,
toimipisteen nimi, Tyyppi (konserni, yksityinen, hyvinvointialueen omistus),
omistus, Y-tunnus, asuntoja (kuinka monta asukasta kyseisessa toimipisteessa
voidaan majoittaa), hyvinvointialue, kaupunki, postinumero, osoite,
vaihdenumero tai yksikdn puhelinnumero, sahkodposti, verkkosivu, kontakti 1,
kontakti 2, rooli 1, rooli 2, tydonumero 1, tydnumero 2, sahkoposti 1, sahkoposti
2.

Yhtiot valilehti. Tahan excel taulukkoon tulee listata kaikki Suomen hoivakoti
yhtiot. Tarpeelliset tiedot yhtiot taulukkoon ovat seuraavat, yhtion nimi,
paatoimipisteen Y-tunnus, TOL (toimialaluokitus, esimerkiksi, ikaantyneiden
palveluasuminen), toimipisteiden maara, henkildsto, liikevaihto, tilikauden tulos,
toimitusjohtaja, osoite, vaihdenumero tai toimipisteen puhelinnumero,
verkkosivu, ja muuta kohta (tarpeellinen tieto muun muassa kansainvalisyys).

Aluevastaavat ja hallinto valilehti. Tahan excel taulukkoon tulee listata kaikki
Suomessa toimivien aluevastaavien tai hallinnon tiedot. Tarpeelliset tiedot
aluevastaavat ja hallintotaulukkoon ovat seuraavat: Yhti6 (esimerkiksi Esperi
Care Oy tai Mehilainen Oy), TOL (toimialaluokitus, esimerkiksi, ikdantyneiden
palveluasuminen tai kehitysvammaisten ja vammaisten palvelut),
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kontaktihenkild, henkilon rooli, toimialue, kontaktihenkilon puhelinnumero, suora
tydsahkoposti, ja muuta solukentta.

Hyvinvointialuekontaktit. Tahan excel taulukkoontulee listata kaikkien
Suomen hyvinvointialueiden johtoon kuuluvien tiedot. Tarpeelliset tiedot
hyvinvointialuekontaktit taulukkoon ovat seuraavat, hyvinvointialue, rooli
hyvinvointialueessa, kontaktihenkild, kontaktin puhelinnumero, ja suora
tydsahkoposti. CRM-jarjestelmasta pidettiin esitys Inlisol Oy:n johtoryhmalle.
Pidetyssa palaverissa johtoryhma koki excel CRM-jarjestelman toimivan heidan
tarpeisiin.

4.2 Asiakasdatan keraaminen ja prospektointi

Helmikuussa 2024 Excel CRM-jarjestelmapohjan valmistumisen jalkeen
pidimme Inlisol Oy:n kanssa palaverin asiakasdatan keraamisesta ja
prospektoinnista. Palaverissa Inlisol Oy:n johtoryhma kertoi heidan ensisijaisen
kohderyhman olevan yksityiset hoivakodit, jotka tarjoavat ikaantyneille ihmisille
palveluasumista.

Haluttava asiakasdata, Suomessa yksityiset hoivakoti toimijat, Suomessa
toimivat hoivakotikonsernit, Suomessa toimivat hoivakoti yhdistykset (Ry),
asumispalveluyksikot, vammaisasumisyksikot, mahdolliset saatiot,
paihdekeskukset, senioriasuminen, ja vastaavat toimijat. CRM-jarjestelman
sisalto tulee tayttaa edellamainituista toimista. CRM-jarjestelmassa olevan
asiakasdata taytyy olla ajantasalla. Projektiryhmalle ei erillistd budjettia
myonnetty prospektoinnin tueksi, joten vaadittavat yritystiedot taytyy hakea
manuaalisesti kayttaen verkkoselainta.

Hoivakoteja prospektoidessa taytyy ottaa huomioon enemman asioita kuin
perinteisessa yritysasiakkaan prospektoinnissa. Hoivakoteja prospektoidessa
tulee selvittaa onko hoivakoti taysin yksityinen, kuuluuko hoivakoti konserniin, ja
kuuluuko hoivakoti hyvinvointialueeseen. Nama tiedot ovat erittain tarkeita
myynnin kannalta. Mikali kyseessa olisi Attendo Oy:n yksi toimipiste,
paatosvalta toimipistekohtaisista investoinneista ei valttamatta kuulu yksittaisen
toimipisteen vastuuhenkildlle.

Huomasimme tehdessamme prospektointia, etta toimipisteiden lisaksi tulee
mahdollisesti selvittaa kyseisen alueen vastaava. Tama toimihenkilo vastaa
toimialueen investoinneista. Toimialueeseen kuuluu usein kahdesta muutamaan
kymmeneen toimipistettd. Tama esimerkki kasitteli aluevastaava tilannetta.

Toinen esimerkki prospektoinnissa ilmenneesta ongelmasta, yksityinen toimija,
joka saa rahoitusta hyvinvointialueelta tai kaupungilta. Tassa tilanteessa
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toimipisteen vastuuhenkild ja hyvinvointialueen investoinneista vastaavan
henkilon tiedot tulee selvittaa. Kolmas poikkeus tilanne hoivakotitoimissa on
yleisesti omistuksen hahmottaminen. Vaikka hoivakoti olisi yksityinen, tama ei
tarkoita automaattisesti hoivakodin olevan yhden henkilon omistuksessa.

Huomasimme monen yksityisen hoivakodin olevan kaupungin omistuksessa.
Naissa tilanteessa taytyi, seka yksityisen hoivakodin vastuuhenkilon, etta
kaupungin investoinneista vastaavaan henkilon yhteystiedot selvittaa.
Esimerkkitilanteet huomioiden teimme projektiryhmassa suunnitelman kuinka
lahestymme prospektointia. Sunnittelimme tehokkaimman tavan lahestya
prospektointia. Prospektointitavaksi valitsimme hyvinvointialue kohtaisen
lahestymistavan.

Koska teimme suunnitelma muutoksen asiakasdatan keraamiseen, jouduimme
jarjestamaan erillisen palaverin Inlisol Oy:n johtoryhman kanssa. Palaverissa
kasittelimme ilmestyneet ongelmakohdat ja kuinka projektiryhma erikoistilanteet
tulisi tehokkaasti ratkaista. Inlisol Oy:n alkuperainen nakemys yksityisten
hoivakotien paatdksenteosta, oli toimipistekohtainen paatdksenteko. Koska
tama ei pitanyt paikkaansa ehdotimme neljaa eri excel taulukkoa.
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5 Pohdinta ja johtopaatokset

5.1 Johtopaatokset CRM-projektin osalta

Inlisol Oy:n CRM-projektin paatavoitteena oli rakentaa M365 excel pohjainen
CRM-jarjestelma ja tuottaa tarvittava asiakasdata myynnin aloitusta varten.
Taman tavoitteen taytyttya voimme paatella hankkeen olevan onnistunut. CRM-
jarjestelman rakentamisen ja sisallontuoton lisaksi asetin projektille myynnin
ennustamiseen liittyvia tavoitteita. Taman tavoitteen saavuttamiseksi yritys- ja
paattajatietojen lisaksi hoivakotien huonemaarat tuli selvittaa. CRM-jarjestelmiin
perehtyneena ymmarsin kuinka merkittdvassa roolissa CRM-projekti oli
liketoiminnan kehityksen kannalta. Myynnin ennustamisen tuoma hyoty
yritykselle oli merkittava.

Projektin edetessa huomasimme yhden suuren excel pohjaisen CRM-
jarjestelman sijaan asiakkuudenhallinta taytyi jakaa neljaan osion, jotta kerattya
asiakasdataa voisi tehokkaasti kayttaa. Rakenteen muuttaminen yhdesta
suuresta asiakastietokannasta neljaan osioon opetti, etta yleisten ohjeistusten
soveltaminen ei kaikissa tilanteissa ole oikea vaihtoehto. Tdama muutos CRM-
jarjestelman rakenteeseen tuli myoés Inlisol Oy:n johtoryhmalle yllatyksena.

Kayttaen M365 excelia CRM-jarjestelmana huomasin kuinka riittoisa ratkaisu
excel pohjainen CRM-jarjestelma on. ltsessaan asiakastietopankki ei riita
toimimaan myynnin tydkaluna, vaan CRM-jarjestelman tuli sisaltaa
myyntiprosessia tukeva taulukko. Myyntiprosessia kuvaava taulukko koettiin
Inlisol Oy:n johtoryhman toimesta myyntia kannustavaksi tekijaksi.

Toimeksiantajayritys yllattyi kuinka tehokkaan excel pohjaisen CRM-
jarjestelman voi hyvalla suunnittelulla toteuttaa. Yksi hyodyllisimmista
tyokaluista CRM-jarjestelmassa koettiin paattajatietoja sisallaan pitava taulukko.
Taman taulukon ansiosta pystyimme koko excel jarjestelmaa kayttamaan
myynnin tukena. Vaadittavan asiakastiedon helposti I6ydattavyys on merkittava
tekija toimivan myynnin osalta.

CRM-jarjestelman toteutus on tuonut Inlisol Oy:lle kayttéon jarjestelman, ja koko
Suomen hoivakotien osalta asikasdatan. Taman toteutuksen avulla Inlisol Oy
pystyy ennakoimaan myyntia, nakemaan myyntipotenttiaalia
hyvinvointialueittain, ja ottamaan yhteytta oikeisiin paattajiin
toimipistekohtaisesti.
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5.2 Jatkotutkimusehdotukset

Vaikka CRM-jarjestelman rakentaminen ja sisallon tuotto tdssa hankkeessa oli
onnistunut, tulee huomauttaa sen riittavyydesta liiketoiminnan kehittyessa.
Aiemmassa teoriaosuudessa kasittelimme ettei CRM-projekti kuitenkaan paaty
valmiiseen jarjestelmaan vaan tata tulee kehittaa jatkuvasti. Tuotettu CRM-
jarjestelma riittaa liiketoiminnan alkuvaiheeseen. Kun yritys on saanut itselleen
vakaan asiakaskunnan ja he toimittavat jatkuvaa palvelua olemassa oleville
asiakkaille CRM-jarjestelma tulisi integroida siihen sopivaan ratkaisuun.

Ehdotan seuraavia jatkotutkimusehdoituksia

Excel-pohjaisen CRM-jarjestelman rajoitukset ja mahdollisuudet: Missa
tilanteissa Excel riittda yrityksen CRM-tarpeisiin ja milloin on perusteltua siirtya
kehittyneempiin jarjestelmiin?

Integraatio yrityksen muihin jarjestelmiin: Mitka ovat tehokkaimmat tavat liittaa
Excel-pohjainen CRM esimerkiksi taloushallinnon, asiakaspalvelun tai
markkinoinnin jarjestelmiin?

Tietoturva ja tiedonhallinta: Miten Excel-pohjaista CRM-jarjestelmaa voidaan
kehittaa turvallisemmaksi ja varmistaa tietojen ajantasaisuus?

Siirtyma kehittyneempaan CRM-jarjestelmaan: Mitka ovat parhaat strategiat ja
menetelmat Excelista kehittyneempaan CRM-jarjestelmaan siirtymiseen ilman
merkittavia hairioita liiketoiminnalle?

Naiden ehdotusten pohjalta voisi tehda tutkimusta kuinka CRM-jarjestelman
kehitys toimii liiketoiminnassa ja mika on seuraava harppaus CRM-hankkeen
suhteen.
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