" Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

CRM-jarjestelman kayton kehittaminen Yritys X:ssa

Maria Paavola

Opinnaytety6
Liiketalouden koulutusohjelma
2017



Tiivistelma

]
[}
- Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija
Maria Paavola

Koulutusohjelma
Liiketalouden koulutusohjelma

Raportin/Opinnaytetyon nimi Sivu- ja liitesi-
CRM-jarjestelman kayton kehittdminen Yritys X:ssa vumaara
41 + 11

Opinnaytetydn tavoite on tuottaa kasvuvaiheessa olevalle yritykselle kehityssuunnitelma
yrityksen kaytdssa olevan CRM-jarjestelman kayttda varten. Tyossa kasitelldan ainoastaan
yrityksen asiakkuudenhallintaan liittyvia prosesseja ja jarjestelmia sekd myynnin raportoin-
tia. Kaikki muunlainen raportointi ja kehityshankkeen tekninen toteutus on rajattu tyén ulko-
puolelle. Myds varsinainen projektisuunnitelma on tarkoitus tehda vasta kun kehityssuunni-
telma on kasitelty.

Teoriaperustana on kaytetty laajalti alan kirjallisuutta sekd mahdollisuuksien mukaan ai-
heesta 16ytyneita artikkeleita. Teoriassa kuvataan asiakkuudenhallintaa, mita se on, mista
se on syntynyt ja mik& merkitys silla on yritykselle. Toisessa teoriaosiossa keskitytaan tar-
kemmin erilaisiin CRM-hankkeisiin, niiden toteuttamiseen seka projektin onnistumiseen
vaikuttaviin menestystekijoihin.

Toiminnallisen tyon toteutus pohjautuu yrityksen johdon ja myynnin tydntekijdiden haastat-
teluihin seka tekijan omaan havainnointiin. Ty toteutettiin kevaalla 2017 tekijan opintoihin
liittyvan tyéharjoittelun yhteydessa. Projekti kaynnistyi toimeksiantajan ehdotuksesta.

Tyén tulos eli varsinainen kehityssuunnitelma jakautuu kahteen osaan. Ensimmaisessa
osassa kuvataan keinoja myyntiprosessin kehittamiseksi. Taman osion tarkeimmat esiin
nousseet seikat liittyivat yrityksen tyéntekijdiden tuntikirjauksiin ja projektinhallintaan, jotka
tulisi kehitysprojektin my6ta siirtdd CRM-jarjestelmaan

Toisessa kehityssuunnitelman osassa kasitellddn myynnin raportointia. Esiin nousi CRM-
jarjestelman raportointiominaisuuksien rajallisuus ja mahdollinen tarve varsinaiselle rapor-
tointiin suunnitellulle jarjestelmalle.

Kehityssuunnitelman yhteydessa kuvaillaan mydés esiin nousseet jatkokehitysaiheet. Pro-
jektin aikana havaittiin, ettd osaan kehitettavista prosesseista on kannattavaa keskittya eril-
lisina projekteina. Tallaisia kehityskohteita olivat yrityksen laskutukseen ja hinnoitteluun liit-
tyvat prosessit, asiakassopimusten hallinta seka yrityksen johdon raportointi.
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1 Johdanto

Niin sanottuja tyypillisia asiakkaita ei enaa ole ja monet yritykset ovat joutuneet huomaa-
maan sen kovimman kautta. Jopa vield nykyisinkin osa yrityksista keskittyy myymaan

tuotteita ja palveluita mahdollisimman paljon, valittamatta kuka niitd ostaa. (Dyché 2002,
3.) Samaan aikaan kuitenkin asiakaskokemuksesta on tullut yrityksille yha merkittdvampi
erottautumisen keino, asiakkaiden muuttuessa aina vain vaativammiksi ja vahemman lo-

jaaleiksi. (Kostojohn, Johnson & Paulen 2011, 1.)

Asiakkuudenhallinnan merkittdvin tavoite on lisata asiakkaiden halua ostaa nimenomaan
omasta yrityksesta kilpailijoiden sijaan. Tavoitteen taustalla on pyrkimys tarkastella asioita
asiakkaan nakoékulmasta ja ymmartaa asiakkaiden ostoaikeita entistd paremmin. (Manty-
neva 2003, 11)

Liiketoiminnan ja kilpailun kasvaessa, yritysten tulee kiinnittdd yhd enemman huomiota nii-
hin, jotka mahdollistavat heidan olemassaolonsa eli asiakkaisiin. Jotta asiakkaista voidaan
huolehtia parhaalla mahdollisella tavalla, tulee yrityksen prosessien ja tyévalineiden olla

ajan tasalla ja toimivia. Kehityksen perassa pysyminen vaatii yritykselta ajoittain oman toi-
minnan kriittistd tarkastelua ja tarvittaessa toimintatapojen uudistamista. Tasta ajatuksesta

on 1ahtdisin myds tdma opinnaytetyd.

1.1 Tavoite ja rajaukset

Taman opinnaytetydn tarkoitus on selvittda toimeksiantajayrityksen kaytdssa olevan
CRM-jarjestelman kayton kehittamista. Kaytadnndssa siis tavoitteena on luoda kehitys-
suunnitelma, jossa kuvataan mita jarjestelman ominaisuuksia olisi mahdollista hyédyntaa
ilman, etta yrityksen liiketoiminnan prosesseja muutetaan merkittavasti. Toimeksianto tuli
yritykselta itseltdan, silld liiketoiminnan, henkildston ja asiakkaiden maaran kasvaessa,

esiin nousi tarve tarkentaa ja kehittaa yrityksen asiakkuuksienhallintaa.

Toimeksiannon tehnyt yritys on Suomessa toimiva rahoitusalan konsultointipalveluja tar-
joava yritys. Liiketoiminnan luonteesta johtuen yritysta ei kasitella tydssa tarkemmin asiak-
kaiden tietosuojan varmistamiseksi. Yrityksen, kuten mydskdan CRM-jarjestelman valmis-

tajan nimella ei ole tyon lopputuloksen kannalta merkitysta.

Ty on rajattu kasittelemaan CRM-jarjestelmaa seka asiakkuuksienhallintaan liittyvia
muita jarjestelmia ja prosesseja. Raportointia kasitelldan ainoastaan myynnin osalta.

Hankkeen tietotekninen kuvaus on pidetty mahdollisimman suppeana ja paaasiassa on



keskitytty kaytannon prosessien kuvaamiseen. Tasta huolimatta kaikkien tietoteknisten
seikkojen toteuttamisen on varmistettu olevan mahdollista. Varsinainen kayttéénottosuun-
nitelma aikatauluineen tehdaan yrityksen toimesta mydhemmin, kun tdma alustava suun-

nitelma on kasitelty.

1.2 Tutkimusmenetelma

Luonteeltaan tdma opinnaytety6 on toiminnallinen tyd, jonka toteuttamisessa on kaytetty

paikoittain kvalitatiivisen tutkimuksen metodeja. Paaosa liiketoiminnan prosesseihin liitty-
vista tiedoista on saatu yrityksen johtoryhmalta sekd CRM-jarjestelman kayttajilta teema-
haastattelujen ja avoimien haastattelujen avulla. CRM-jarjestelmaan liittyvaa tietoa on ke-
ratty yrityksen tyontekijdiden haastatteluiden seka jarjestelmatoimittajan esittelyn ja haas-

tattelun lisaksi omalla havainnoinnilla.

Teemahaastattelussa yleisesti haastattelun aiheet ovat tiedossa mutta tarkkoja kysymyk-
sid ei ole, eika aiheille ole maaritelty tarkkaa jarjestysta. Avoimessa haastattelussa taas
haastattelija pyrkii selvittdamaan haastateltavan mielipiteita, ajatuksia ja kasityksia keskus-
telun kulkiessa vapaasti. Rungon puuttuessa haastattelijan tulee ohjata tilannetta. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 1997, 208-209.) Havainnointi perustuu tietoiseen tarkkailuun ja
sillda voidaan muun muassa selvittaa, toimivatko ihmiset, kuten he kertovat toimivansa.
Luonnollisessa ymparistdssa tehdyn havainnoinnin etu on, ettd havainnot on aina tehty
oikeassa kontekstissa. (Vilkka 2006, 37.)

Nama nimenomaiset menetelmat valittiin siitd syysta, ettad kyseessa oli opinnaytetyon teki-
jalle ennestaan tuntematon yritys ja liikketoiminnan ymmartadminen seka kehityksen koh-
teena olevan jarjestelman tunteminen ovat projektissa avainasemassa. Haastattelujen ai-

kana aiheet ja kysymykset myds muuttuivat koko ajan saatavan lisdtiedon perusteella.

1.3 Tyodn rakenne

Opinnaytetyd koostuu viidesta paaluvusta, joista kahdessa ensimmaisessa kasitellaan
tyon aiheeseen liittyvaa teoriaa. Ensimmaisessa teoriakappaleessa kuvataan aiheeseen
littyvaa terminologiaa, erilaisia asiakkuudenhallinnan tyyppeja, asiakkuudenhallinnan
merkitysta yritykselle sekd CRM-jarjestelmia ja niiden kehittymistad nykyiseen muotoonsa.
Toisessa teoriakappaleessa perehdytaan tarkemmin CRM-jarjestelmiin liittyviin hankkei-

siin ja niiden toteuttamiseen.



Teorian jalkeen alkaa tydn empiirinen osuus, joka on myos jaettu kahteen kappaleeseen.
Tydén kolmannessa kappaleessa kuvataan yrityksen nykyista tilannetta myynnin ja asiak-
kuudenhallinnan prosessien suhteen ja esitelldan kehitysprojektin toteutusta vaiheittain.
Neljas kappale pitaa sisallaan tyén varsinaisen tuotoksen eli suunnitelman CRM-jarjestel-
man kaytén kehittdmisesta. Suunnitelma on jaettu kahteen osaan, joista ensimmainen ka-
sittelee myyntiprosessia ja toinen myynnin raportointia. Lisdksi neljdnnessa kappaleessa
esitelldan vield varsinaisesta projektista erotetut jatkokehitysaiheet, joiden kehittdminen

on parempi tehda omana projektinaan.

Viimeisessa kappaleessa pohditaan valmista ty6ta ja sen toteutusta. Lisaksi kappale sisal-
taa toimeksiantajan ja tyon tekijan oman arvion tydn onnistumisesta. Tydn liitteena on val-
miin kehitysprojektin esittelymateriaali, jota kaytettiin, kun suunnitelma esiteltiin toimeksi-

antajayritykselle projektin valmistuttua.



2 CRM eli asiakkuudenhallinta

Koosta riippumatta jokaisen yrityksen liiketoiminnan taustalla on tarve hankkia ja sailyttaa
asiakkaita seka kasvattaa niiden maaraa. Jokainen yritys tarvitsee asiakkaita, jotta sen

toiminta on mahdollista. Tasta syysta tarvitaan jatkuvasti uusia strategioita ja teknologisia
ratkaisuja, joiden avulla pyritdan yrityksen parempaan kannattavuuteen ja asiakaskannan

suurempaan kokonaisarvoon. (Mantyneva 2003, 9-10; Peppers & Rogers 2011, 5.)

Usein kuvitellaan, ettd CRM liittyy ainoastaan teknologiaan. Todellisuudessa se kuitenkin
on paljon enemman. CRM-jarjestelma on paaasiassa tyokalu, joka mahdollistaa asioiden
toteuttamisen. Toimiakseen, sen taytyy olla saumattomasti yhteydessa yrityksen liiketoi-
mintaan ja prosesseihin. (Kostojohn ym. 2011, 29.) On aivan liian yleista, etta yrityksissa
kaytetdan resursseja tietojarjestelmiin, vaikka niiden todellisesta kayttétarkoituksesta liike-
toiminnan apuvalineena ei ole tarkkaa kasitysta (Mantyneva 2003, 71). Yritykset, jotka
ovat halukkaita rakentamaan tuottavia asiakassuhteita ymmartavat, etta lisdarvon tuotta-
minen asiakkaille ei ole 1ahtdisin teknologisesta ratkaisusta, vaan strategiasta, joka mah-
dollistaa yrityksen tuloksen tekemisen kayttamalla asiakaslahtdisia toimintatapoja perintei-
sen myynnin tai tuotannon sijaan. Lisaksi johtajuuden ja sitoutuneisuuden tulee yltaa or-
ganisaation lapi kykyyn ajatella ja tehda paatdksia, joka asettaa asiakkaan arvon ja asia-

kassuhteen etusijalle. (Peppers & Rogers 2011, 6.)

On kuitenkin syytad muistaa, ettd asiakkuudenhallinnassa ei ole kertaluontoisesta projek-
tista, jossa pyritdan vanhan toimintamallin sijasta uuteen, vaan enemmankin kyseessa on

jatkuva oppimisprosessi. (Mantyneva 2003, 10.)

2.1 Asiakkuudenhallinnan terminologia

Kasite asiakas on huomattavasti nuorempi, kuin vaihdantatalous. Sana esiintyi englannin-
kielisessa kirjallisuudessa ensimmaisia kertoja 1300-1400 lukujen taitteessa ja suomen
kielessa sana on otettu kayttéén 1500-luvulla. (Oksanen 2010, 21.) Termina asiakas voi-
daan k&sittdd hieman eri tavalla riippuen mistad nakokulmasta sitd katsotaan. Myynnille
asiakkaita ovat ne, joita kdydaan tapaamassa ja joiden paatdksesta syntyy myyntia yrityk-
selle, kun taloushallinto taas kokee asiakkaina laskujen maksajat. Asiakaspalvelun nako-
kulmasta asiakkaita ovat yhteytta ottavat henkilét ja logistiikan mielesta ne |6ytyvat tuottei-
den toimituskohteista. Asiakas ja asiakkuus voidaan myds kasittda toisistaan erillising,
mutta kielitieteellisesti asiakkuus tarkoittaa asiakkaana olemista. Eri ndkemyksista huoli-

matta yrityksen sisalla tulee vallita yhtendinen nakemys kasitteista, joita kaytetdan CRM-



jarjestelman prosesseissa. Muutoin toiminta ja tehokkuus karsivat. (Oksanen 2010, 155-
156.)

Suomen kielessa CRM on niin tuore kasite, ettei sille viela ole vakiintunutta kdannosta.
Alalla kaytetdaan suomenkielisia termeja asiakassuhteen johtaminen, asiakkuuksien johta-
minen ja asiakashallinta. My6s asiakaspalvelua on pidetty jonkun mielesta sopivana kaan-
ndksenda. (Oksanen 2010, 21.) Mantyneva kokee asiakkuudenhallinnan sopivaksi suo-

menkieliseksi vastineeksi CRM kasitteelle (Mantyneva 2003, 9).

Termi CRM, customer relationship management, on ylipdataan ollut kaytéssa vasta 1990-
luvun alusta lahtien. Monet ovat yrittdneet maaritella kasitettd mutta, koska kyseessa on
suhteellisen tuore liiketoiminnan muoto ja kaytantd, yksimielisyyteen kasitteen kaytosta ei
olla viela paasty. Siita huolimatta, ettad suurin osa tulkitsee kolmikirjaimisen lyhenteen
CRM tarkoittavan asiakkuuksienhallintaa, eraat tulkitsevat sen merkityksen asiakassuhde

markkinointina, customer relationship marketing. (Buttle 2009, 3.)

Professori Francis Buttle listaa viisi erilaista maaritelmaa, joita on yleisesti kaytetty kuvaa-
maan CRM kasitettd. Ensimmaisen maaritelman mukaan CRM on tietoteollisuuden kayt-
tama termi ohjelmistoille ja menetelmille, joita kadytetdan organisaatioissa asiakassuhtei-
den jarjestelmalliseen hallintaan. Toinen maaritelma kasitteelle kattaa kaikki prosessit,
joilla johdetaan kaikkia asiakkaiden kanssa kaytavia vuorovaikutuksen eri muotoja. Edella
mainittujen lisdksi CRM voidaan nahda my®os integroituna lahestymistapana asiakkaiden
tunnistamiseen, hankkimiseen ja sailyttamiseen. Neljannen maaritelman mukaan CRM on
tietojarjestelma, jota kdytetddn myynnin toimintojen suunnitteluun, hallintaan ja aikataulu-
tukseen. Viimeisen Buttlen maariteiman mukaan CRM on liiketoimintastrategia joka mak-
simoi asiakkaista saatavan tuoton, kannattavuuden ja asiakkaiden tyytyvaisyyden asia-

kaskeskeisten prosessien, segmenttien ja miellyttdmisen keinoin. (Buttle 2009, 4.)

Buttle itse maarittelee CRM:n ydinliiketoiminnan strategiana, joka yhdistaa sisaiset pro-
sessit ja toiminnot seka ulkoiset verkostot, luodakseen ja tuottaakseen arvoa kohdenne-
tuille asiakkaille tuoden samalla voittoa. CRM perustuu korkealaatuisiin asiakastietoihin ja
mahdollistuu tietotekniikan avulla. Han korostaa, ettei CRM:ssa ole kyse ainoastaan tieto-
tekniikasta, vaan se mahdollistaa liiketoiminnan eri osastojen eriytyneen tiedon tuomista
yhteiseksi. Myynti, markkinointi ja palvelutoiminnot tulevat tietoiseksi toistensa toiminnasta
asiakkaiden kanssa. Myos yritysten hallinnolliset osastot voivat oppia asiakastiedoista.
(Buttle 2009, 15.)



Dychén mukaan CRM tarkoittaa infrastruktuuria, joka mahdollistaa asiakkaan arvon kas-
vattamisen ja kannustaa asiakasta pysymaan lojaalina seka ostamaan yha uudelleen.
Han painottaa, ettd CRM on enemman, kuin asiakkaiden kasittelya ja kayttaytymisen seu-
rantaa. Se mahdollistaa asiakkaiden ja yrityksen suhteen muuttumisen ja kaupoista saata-
vien tulojen kasvun. Edistyneesti ajattelevissa yrityksissa CRM nahdaan Dychén mukaan
yksittaisen projektin sijasta liiketoiminnan filosofiana, jolla on laaja-alainen vaikutus yrityk-

sen toimintaan. (Dyche 2002, 4.)

2.2 Asiakkuudenhallinnan tyypit

Kaikki asiakkuudenhallinta ei ole samanlaista vaan se voidaan luokitella Oksasen mukaan
kahdella perusteella. Ensimmainen jako tehdaan asiakaskunnan perusteella yritys- ja ku-
luttaja-asiakkaisiin. Asiakaskunnasta riippuen liiketoimintaa saatelee erilaiset lainsaadan-
not esimerkiksi tietosuojan, kuluttajansuojan ja kauppatapojen suhteen. Teknisen ratkai-
sun kannalta asiakaskunnalla ei kuitenkaan ole suurta merkitysta, vaan suurin osa CRM-
jarjestelmista toimii yhta lailla niin yritys- kuin kuluttaja-asiakkaiden tietojen kasittelyn vali-
neena. Toinen tapa jaotella asiakkuudenhallintaa perustuu jarjestelmien kayttétarkoituk-
seen. Vakiintunutta, absoluuttista jaottelua ei kuitenkaan ole vaan alalla tavataan useam-

pia nakemyksia asiasta. (Oksanen 2010, 23-24.)

Buttlen mukaan CRM voidaan jaoitella neljaan eri tyyppiin, jotka ovat strateginen, operatii-
vinen, analyyttinen ja yhteistyd CRM. Strateginen CRM keskittyy asiakaskeskeisen liike-
toimintakulttuurin kehittdmiseen tarkoituksena voittaa ja sailyttda asiakkaita tarjoamalla
heille kilpailijoita suurempaa lisdarvoa. Buttle arvostelee yrityksia, koska hanen mukaansa
ne harvoin lunastavat puheensa asiakaskeskeisyydesta varsinaisessa toiminnassaan.
(Buttle 2009, 4-5.)

Buttlen ndkemyksen perusteella operatiivinen CRM kehittda ja automatisoi liiketoiminnan
asiakaslahtdisia ja asiakkuutta tukevia prosesseja. CRM ohjelmistojen avulla voidaan au-
tomatisoida ja yhdistaa yrityksen myyntiin, markkinointiin ja palveluihin liittyvia toimintoja.
Buttle maarittelee operatiivisen CRM:n tarkeimmiksi sovelluksiksi markkinointiautomaa-

tion, myynnin automaation ja palveluautomaation. (Buttle 2009, 6.)

Markkinointiautomaatio tarkoittaa sita, etta tietotekniikkaan hyédynnetdan markkinoinnin
prosesseissa. Esimerkiksi asiakastietoja voidaan kayttaa erilaisten kampanjoiden kohden-
tamiseen tietyille asiakasryhmille. Myynnin automaatio mahdollistaa yrityksen myyntiosas-

ton toimintojen hallinnan teknologian avulla. Myyntiprosessi voidaan jakaa erilaisiin toimin-



toihin, joita ovat esimerkiksi uuden kontaktin hankinta tai kaupan sulkeminen. Palveluauto-
maatio edistaa yrityksen asiakaspalvelua. Se mahdollistaa yrityksen ja asiakkaan valista
kommunikointia kaikkien kanavien kautta ja ndin parantaa toiminnan kannattavuutta ja

asiakaspalvelun laatua. (Buttle 2009, 7-9.)

Analyyttinen CRM koskee Buttlen mukaan asiakastiedon kasittelya, jonka tarkoituksena
on kasvattaa seka yrityksen etta asiakkaan hyotya. Asiakastietoja voi olla varastoituna yri-
tyksen kaikilla osastoilla. Esimerkiksi ostohistoria, maksuhistoria ja kanta-asiakkuuteen liit-
tyvat tiedot kerryttavat kaikki asiakastietoja. Yrityksen sisaisten tietojen liséksi asiakastie-
toja ovat myds ulkopuolisista lahteista keratyt tiedot kuten geografiset ja demografiset sei-
kat seka tiedot liittyen henkildn elamantyyliin. CRM sovellusten avulla yritys voi tutkia ke-

rattyja tietoja ja analysoida asiakkaitaan. (Buttle 2009, 9-10.)

Yhteistyd CRM kasite kuvaa kahden tavallisesti toimitusketjussa erillisen yrityksen taktista
ja strategista liittoutumaa, jolla tavoitellaan asiakassuhteiden kannattavampaa kasittelya.
Buttlen mukaan esimerkiksi kulutustuotteiden valmistaja ja jalleenmyyja voivat organisoida
toimintansa yhtenaisemmaksi palvellakseen loppuasiakkaitaan nopeammin ja tehokkaam-
min. (Buttle 2009, 11.)

Dyché erottelee CRM:n ainoastaan kahteen tyyppiin, jotka ovat operatiivinen ja analyytti-
nen CRM. Dychén mukaan erottelu kuvastaa yrityksen valitsemaa taktiikka, jonka se on
valinnut CRM-strategian toteuttamiseen. (Dyché 2002, 12-13.)

Dychén nadkemyksen mukaan operatiivinen CRM kattaa yrityksen asiakasrajapinnassa ta-
pahtuvat toiminnot kuten puhelut yrityksen asiakastukeen, myyntipuhelut tai sdhképosti-
markkinoinnin. Suurin osa markkinoilla olevista CRM sovelluksista kuuluu Dychén mu-

kaan nimenomaan kyseiseen operatiiviseen CRM ryhmaan. (Dyche 2002, 13.)

Buttlen ndkemyksesta poiketen Dyché tulkitsee analyyttisen ja strategisen CRM:n tarkoit-
tavan samaa asiaa. Han mieltda analyyttisen CRM:n yrityksen taustatyona, joka edellyttaa
asiakasrajapinnassa tapahtuneiden asioiden ymmartamisen. Analyyttisen CRM:n toteutta-
miseen tarvitaan teknologiaa, joilla voidaan kasitella asiakastietoja seka uusia liiketoimin-
taprosesseja, joiden avulla voidaan kasvattaa asiakkaiden tuottavuutta ja lojaaliutta.
(Dyché 2002, 13-14.)



2.3 Asiakkuudenhallinnan merkitys yritykselle

CRM-jarjestelma tarjoaa alustan asiakastiedon kokoamiselle ja mahdollistaa sen saata-
vuuden tarkastelua ja analysointia varten. Koska tieto on entista helpommin saatavilla ja
jarjestettavissa, voidaan sita kayttda myods paatdksenteon tukena yha tehokkaammin.
(Kostojohn ym. 2011, 6.) Raportteja on mahdollista muodostaa jarjestelmasta muutamalla
klikkauksella, joten aikaa voidaan kayttaa tehokkaammin muihin asioihin (The Guardian
2014).

Tehokkaalla asiakkuudenhallinnalla saavutettavia etuja ovat Mantynevan mukaan asiak-
kuuksiin liittyvan tietdmyksen lisdaminen ja ostokayttaytymisen ymmartaminen sekd mark-
kinoinnin ja myynnin tehokkuuden ja vaikutuksen lisd&ntyminen, joka johtaa markkinoinnin
kannattavuuden kasvuun. Mitattavuuden lisdantyminen mahdollistaa uusien markkinoinnin
toimintatapojen kehittdmisen ja testaamisen seka luo edellytykset mahdollisimman hyvan
kilpailukeinojen yhdistelman luomiseen. Asiakaskannattavuuden seurannan yhdistdminen
tarkasti kohdennettuihin kampanjoihin onnistuu yha paremmin ja asiakkaiden tarpeisiin

vastaaminen helpottuu. (Mantyneva 2003, 12.)

Pelkka asiakkaaseen liittyvien tietojen kerddminen yhteen jarjestelmaan, ei todennakai-
sesti tuota merkittavaa lisdarvoa yritykselle mutta laadukas tieto mahdollistaa laadukkaan
analytiikan, jota voidaan kayttaa asioiden kuvaamiseen tai ennustamiseen. Kuvaavalla
analytiikalla pyritddn avaamaan menneisyyden tapahtumia, kun taas ennustavalla pyri-
tddn sananmukaisesti ennustamaan tulevaa. (Oksanen 2010, 175-177.) Ennen myynnin
ja markkinoinnin seurannan aloittamista tulee yrityksessa muodostaa kuva siitd mita halu-
taan seurata. Yleisesti voidaan sanoa, etta niita asioita joita seurataan, huomioidaan myds
paivittadisessa tydssa, kun toisaalta taas ne seikat, joita ei seurata saanndllisesti, jaavat
taka-alalle. Saanndllisen seurannan perusteella yrityksessa voidaan oppia jatkuvasti ja
nain tehostaa markkinointia. Mikali oppiminen tavoitteena paasee unohtumaan, kampan-
joiden testaamiset ja arvioinnit saattavat vaikuttaa ajanhukalta. (Mantyneva 2003, 106-
108.)

Yrityksen kannattavuus on oleellisesti yhteydessa asiakaskannattavuuteen ja koska asiak-
kuudenhallinnan tavoitteisiin kuuluu asiakaskannattavuuden parantaminen, on sita tulos-
ten saavuttamiseksi parempi kehittda aktiivisesti. Asiakkuudenhallinnan ajattelu keskimaa-
raisella tasolla johtaa tilanteeseen, jossa kaikille asiakkaille tarjotaan samaa tuotetta, sa-
maan aikaan. Tuloksena on keskimaaraisella tasolla laskettu myyntikate. Vaikeaksi koe-
tun kustannusten asiakaskohtaisen kohdentamisen tekematta jattaminen, saattaa aiheut-

taa vaaristyneita tuloksia asiakkaiden kannattavuudesta ja osoittaa osan asiakkuuksista



kannattamattomiksi tai kannattaviksi syytta. On syyta vertailla asiakkuuksienhallinnasta
saatavaa lisdarvoa ja toisaalta sen yritykselle aiheuttamia lisdkustannuksia. Asiakkuuksiin
liittyvia strategisia paatdksia tehtdessa on kuitenkin tarkeda maaritella prioriteetit tarkasti.
Esimerkiksi asiakaskohtaisen kannattavuuden seurannalla voidaan kannattamattomia asi-
akkaita karsia kokonaan mutta toisaalta taytyy huomata, ettd nykyinen asiakaskunta voi

olla potentiaalinen tulevien tuotteiden kuluttajaryhma. (Mantyneva 2003, 34-35.

Taloudellinen segmentointi asiakkuudenhallinnan keinoja hyddyntdmalld mahdollistaa hy-
vin tuottavien ja toisaalta tuottamattomien asiakkaiden tunnistamisen. On hyvin yleista,
etta yrityksen asiakkaista vain pieni osa tuottaa suurimman osan tehdysta tuloksesta. Pa-
reton periaatteen mukaan 20 % yrityksen asiakkaista tuottaa 80 % yrityksen voitosta. Kan-
nattavimpien ja tappiollisimpien asiakkaiden tunnistamisella voidaan tehostaa asiakaskan-

nattavuutta parantavia toimia. (Mantyneva 2003, 39-40.)

Taloudellisten segmenttien lisaksi yrityksessa tulee tunnistaa yksittaisten asiakkaiden
arvo. Sita arvioidessa tulee huomioida asiakkaan talla hetkella yritykselle tuottama arvo ja
sen liséksi arvo, jonka asiakas voisi yritykselle tuottaa, mikali yritys tarjoaisi sille oikeita
tuotteita taysin oikeaan aikaan. Asiakkaan kayttaytymisen muuttaminen talla tavalla edel-
Iyttaa, ettd asiakkuudenhallintaa hyddynnetdan asiakkaiden kayttaytymisen ennustami-
seen ja tarpeiden tunnistamiseen. Asiakkaan arvo yritykselle myds muuttuu ajan kuluessa
asiakkaan kokemuksien, ulkopuolisten tekijdiden ja omien tarpeiden mukaan. (Peppers &
Rogers 2011, 122.) Esimerkiksi pankit eivat juurikaan ansaitse opiskelija-asiakkaillaan
mutta heidan toivotaan muuttuvan arvokkaammiksi asiakkaiksi tulevaisuudessa. Asiak-
kaan sailyttdminen on myo6s kustannuksiltaan huomattavasti edullisempaa, kuin uuden
hankkiminen. (The Economist 2009.)

Asiakkaiden taloudellisen ryhmittelyn ja arvon maarittelyn lisksi asiakkuudenhallinnasta
saadaan hyotyja myds konkreettisesti markkinoinnin eri osa-alueilla, kuten kampanjoiden
kohderyhmien valinnassa, tarjooman maarittelyssa, markkinoinnin toteutuksessa ja tulos-
ten seurannassa ja analysoinnissa. Perinteinen tuoteldhtéinen markkinoinnin toteutustapa
poikkeaa asiakaslahtdisesta siten, etta siind missa perinteinen markkinointi pyrkii tunnista-
maan mahdollisimman suuren tuotekohtaisen ostotodennakoisyyden, asiakkuudenhallin-
taa korostava markkinointi korostaa enemman asiakkuudesta kertyneita historiatietoja,
kampanjakohtaisten tulosten mittaamista, piilevien mahdollisuuksien tunnistamista ja jat-

kuvaa kokemuksista oppimista. (Mantyneva 2003, 90-91, 104.)



Satunnaisuuteen perustuva myyntityd pohjautuu ajatukseen, jonka mukaan asiakas saat-
taa tulevaisuudessa osoittautua kannattavaksi. Sattumanvaraisiin asiakkaisiin kohdistu-
valla myyntity6lla ei ole mahdollista hahmottaa asiakkaan todellista potentiaalia, toisin
kuin asiakkuudenhallinnan avulla tehdylla tarkemmalla asiakkaan profiloinnilla. (Manty-
neva 2003, 33-34.) Perinteinen kohderyhmien segmentointi perustuu arvioon siita, tayt-
td8ko asiakas tietyt asetetut kriteerit, kun taas asiakkuudenhallinnan ja todennakdisyyk-
sien arvioinnin avulla markkinointia voidaan kohdentaa yha tarkemmin. (Mantyneva 2003,
96-97.) Segmentointi auttaa yritysta tunnistamaan asiakasryhmien erilaisuuden, jonka jal-
keen yritys voi paattdd mihin asiakasryhmiin se haluaa keskittya. Erilaisia valittuja asia-
kasryhmia voidaan valinnan jalkeen lahestyd kohdennetusti, riippuen siitd mika on minka-
kin ryhman kannalta kannattava strategia. (Buttle 2009, 127; Payne 2008, 64.) Asiakkaalle
voidaan tarjota hanelle parhaiten soveltuvaa tuotetta ja kayttaa valitun kohderyhman pe-
rusteella parasta markkinointikanavaa, jolloin markkinointikampanjan kannattavuus para-
nee. Tuotteen ja markkinointikanavan valinta perustuu laskettavaan kannattavuusindek-
siin, joka taas pohjautuu todennakoisyyksiin ja mahdollisen tuoton seka kustannusten ar-
viointiin (Mantyneva 2003, 96-97.)

Myynnin prosessien automatisointi mahdollistaa viestien lahettdmisen automaattisesti
CRM-jarjestelmasta, sen sijaan, etta niita tulisi lahettdd manuaalisesti uudelleen ja uudel-
leen (The Guardian 2014). Samalla varmistetaan, ettei eri osastot ota yhteyttd samaan
asiakkaaseen lukuisia kertoja lyhyen ajan sisalla, vaan kaikki yrityksessa nakevat jarjes-
telmasta mita kukakin on tehnyt ja koska. (The Economist 2009.) Asiakaspalvelu myos
nopeutuu ja tehostuu seka kaytdssa olevien resurssien kayton tasaisuutta kyetaan seu-
raamaan entistd paremmin. Nopeasti saatavilla oleva asiakashistoria parantaa asiakkaan

kokemusta saamastaan palvelusta. (Buttle 2009, 449.)

2.4 CRM tietotekniikkaratkaisut ja niiden historia

Asiakkuudenhallinnassa menestyminen vaatii taitoja asiakastietojen kasittelyssa. Monilla
yrityksillda on yhden asiakaskannan sijasta useita erillisia tietokantoja, joissa sailytetdan
asiakkaisiin ja asiakassuhteisiin liittyvia tietoja. Eri tietokannoissa tietoja kasitellaan
useista eri ndkdkulmista ja niitd voidaan hallita usealla osastolla yrityksessa, erilaisiin tar-
peisiin perustuen. Tiedot voivat esimerkiksi liittyd yksittaisiin asiakkaisiin tai kokonaisiin
segmentteihin ja ne voivat kuvata muun muassa menneisyytta, nykyisyytta tai tulevaa ai-
kaa. (Buttle 2009, 95-96.)
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Sana asiakastieto mielletdan yleensa kattamaan I&dhinna kontaktitietoja mutta todellisuu-
dessa yrityksen kannalta merkittdvampaa tietoa ovat usein erilaiset segmentointi ja histo-
riatiedot, jotka muodostavat asiakashistorian (Oksanen 2010, 148). Mita tietoa asiakkaista
tarvitaan, voidaan maaritelld helpoimmin kysymalla sita niiltd yrityksen tydntekijoilta, jotka
ovat tekemisissa asiakkaiden kanssa ja tekevat pdatoksia asiakkuudenhallintaan liittyen.
Eri asemassa olevilla henkildilla saattaa olla hyvinkin paljon toisistaan poikkeavia tarpeita
tietojen suhteen. (Buttle 2009, 98.)

Yritysten ja niiden asiakasmaarien kasvaessa tarvitaan jarjestelmallista tiedon kasittelya.
Tiedon hallintaa pyritdan usein parantamaan hankkimalla yha suurempia tietokantoja, joka
johtaa usein tiedon ryhmittymiseen toisistaan erillisiksi kokonaisuuksiksi, jotka eivat kes-
kustele keskendan. Tiedon yhteen tuomiseen tarvitaan erityisesti tarkoitukseen suunnitel-
tua jarjestelmaa, joka kokoaa tiedon, toimintatavat, ihmiset ja tietokoneet yhteen. (Payne
2008, 227.) Ihannetilanteessa yrityksen tietojarjestelmat kattavat kaikki asiakkaisiin liitty-
vat tiedot laadukkaina, hyvin jarjestettyina, ja tietosuojalainsdddannén mukaisena. (Oksa-
nen 2010, 149.)

CRM-jarjestelma on pohjimmiltaan tietokanta, jota kaytetdan sovelluspalvelimen kautta.
Jéarjestelma&n monimutkaisuus heijastaa yrityksen kokoa, silld pienessa yrityksessa jarjes-
telma voi olla yksinkertainen, kun taas suuressa organisaatiossa tarvitaan monimutkai-
sempia tietoteknisia ratkaisuja. Suurin osa CRM-jarjestelmatoimittajista tarjoaa nykyisin
mahdollisuutta kayttdd ohjelmaa internetpohjaisena. (Kostojohn ym. 2011, 29-31.) Valmii-
den CRM-ohjelmien my6ta, suuri osa tietokantojen suunnittelusta on tehty jarjestelmatoi-
mittajien toimesta. Ohjelmistoja on erityisesti suunnattu soveltumaan tietyilla aloilla toimi-

ville yrityksille ja ne vastaavat entistd paremmin yritysten tarpeisiin. (Buttle 2009, 98.)

Tyypillisid CRM-jarjestelman sisaltdmia asioita ovat asiakastietokanta, kontaktitiedot, ta-
paamiset, markkinoinnin toimenpiteet ja myynnin seuranta vaiheittain kaupantekoon
saakka. Jarjestelmat ovat usein myo6s yhteydessa yrityksen sahképosteihin, kalentereihin,
asiakirjoihin ja puhelinvaihteeseen. Operatiivisten toimintojen lisdksi raportit ja analyysi-

tydkalut ovat tyypillinen osa CRM-jarjestelmia. (Tiirikainen 2010, 35-36.)

CRM-jarjestelmiin liittyvien tarpeiden kasvettua yha suuremmiksi, usein koetaan, etta tek-
nologia ei enda kykene vastaamaan sille asetettuihin odotuksiin. Todellisuudessa kuiten-
kin pohjimmainen ongelma on yleensa keratyn asiakastiedon heikko laatu, jolloin sita ei

kyeta kdyttdmaan halutulla tavalla. Toinen ongelma saattaa olla, etta tieto on oikeanlaista

mutta se ei ole oikeiden henkildiden saatavilla. Jarjestelmien ja asiakkuuksienhallinnan
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kehittyessa yritysten on tarkeda pitdd mielessa mita halutaan ja miten se voidaan saavut-
taa. (Payne 2008, 232.)

Nykyaikaisen CRM teknologian juuret ulottuvat vuosikymmenien taa. Kehityksen taustalla
on useita erillisia teknisia ratkaisuja kuten puhelukeskuksia, myynnin automatisoinnin jar-
jestelmia ja asiakastietokantoja. Osa ratkaisuista on peraisin jopa ajalta ennen 1970-lu-
kua. (Buttle 2009, 365.)

1980-luvun loppupuolella yritykset pyrkivat yhdistamaan erillisia teknisia ratkaisuita. Asia-
kas nahtiin yhtena kokonaisuutena osastosta riippumatta ja tdma johti siihen, ettéd syntyi
ajatus yksittaisesta asiakasnakymasta, joka on saatavilla kaikissa asiakasrajapinnoissa ja
kanavissa. (Buttle 2009, 365.)

1990-luvun alussa Northwesternin yliopiston professori Philip Kotler kehitti uuden nake-
myksen, jonka mukaan yritysten suorituskyky ja menestys pohjautuvat suhteisiin. Han pai-
notti erityisesti tarvetta ymmartaa erilaisten sidosryhmien kanssa solmittuja suhteita.
(Payne 2008, 8.) Varsinaiset CRM-ohjelmistojen markkinat kaynnistyivat vuonna 1993.
Samassa yhteydessa ryhdyttiin kayttamaan CRM termia. (Buttle 2009, 3.)

Teknologian kehittyessd myo6s asiakkaiden odotukset tuotteiden ja virheettéman asiakas-
palvelun suhteen kasvoivat. Tassa vaiheessa yritykset ymmarsivat, ettd heidan tulee tie-
tda enemman yksittaisista asiakkaistaan saadakseen paremman kasityksen heidan tar-
peistaan. (Peppers & Rogers 2011, 24.) Yrityksissa huomattiin, ettd myos toiminnan te-
hokkuuden varmistamiseksi tarvitaan keskitettya tietoa asiakkaita ja heidan arvostaan.
Paaasiassa tdssa vaiheessa kuitenkin keskityttiin ainoastaan yrityksen sisdiseen kehityk-
seen eikd niinkdan asiakaskokemuksen parantamiseen. Pyrkimyksena oli luoda kaiken
kattava jarjestelma, joka kykenee kattamaan kaikki asiakaspalvelun vaiheet. Tallaisen jar-
jestelman kokoaminen on kuitenkin teknisesti melkoinen haaste, koska eri osastojen vaa-

timukset eroavat toisistaan selvasti. (Buttle 2009, 366.)

Mydhemmin tavoitteet ovat kallistuneet enemman asiakkaan arvon ymmartamisen, vuoro-
vaikutuksen ja maaratietoisen asiakkuuksien johtamisen suuntaan. Tallaisella asiakaslah-
toisella ajattelulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja tayttamista entista
paremmin. Aiemmin tavoitellun operatiivisen CRM:n sijasta asiakkuudenhallinnan tavoite
painottuu nykyisin enemman analyyttisen CRM:n puoleen ja sen saavuttaminen vaatii ke-
hittyneita analyyttisia tydkaluja. (Buttle 2009, 366-368; Mantyneva 2003, 9-10.)
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CRM:n kehitykseen on vaikuttanut myds internetpohjaisten sovellusten yleistyminen. In-
ternetselaimen kautta toimivan ohjelmiston kaytté ei edellytd asennusta ja se tarjoaa kat-
tavammat mahdollisuudet tiedon jakamiseen ja kasittelyyn ajasta tai paikasta riippumatta.
Selaimen kautta toimivaa jarjestelmaa voidaan hyddyntaa myoés yhteistydkumppaneiden

kanssa ja asiakkaiden itsepalvelun valineena. (Buttle 2009, 368.)
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3 CRM-tietojarjestelmaprojektit

IT-projektit kdynnistyvat usein tarpeesta palvella asiakkaita paremmin. Koko yrityksen yh-
teisen tavoitteen saavuttamiseksi on hyva tuoda niin yrityksen projektiosaajat kuin CRM-

osaajatkin mukaan projektiin. (Tivi 2016.)

CRM-projekti on yritykselle yleensa erityisen suuri hanke ja siksi onkin kannattavaa har-
kita projektikokonaisuuden jakamista pienempiin osiin. On kuitenkin tarkeintd hahmottaa
kokonaiskuva siitd mita halutaan, jotta kaikki pienemmat projektit tahtaisivat samaan ta-
voitteeseen ja tukisivat toisiaan. llman kokonaisuuden hallintaa ja ohjausta varsinaisten
tavoitteiden sijaan paadytaan keskittymaan merkityksettémiin asioihin. (Mantyneva 2003,
70.)

3.1 CRM-projektien lajittelu

CRM-projektit voidaan Oksasen mukaan jakaa viiteen eri lajiin ja ne vaativat aina hieman
erilaisen lahestymistavan. Lajit ovat pilottiprojekti, ensimmainen CRM-projekti, jatkokehi-
tysprojekti, uudelleenkayttddnottoprojekti, jatkokehitysprojekti ja kansainvalinen kayttoon-
otto. Projektien luokittelu lajeihin ei aina ole aivan yksinkertaista ja joskus projekti saattaa
olla sekoitus useampaa lajia. Projektin lajin ehdoton maarittdminen ei ole niin oleellista,

kuin projektille sopivien toteutustapojen tunnistaminen. (Oksanen 2010, 31-32.)

Pilottiprojekti kasitetdan usein hankittavaksi harkitun CRM-jarjestelman vapaamuotoisena
kokeiluna ja kadytdn harjoitteluna. Projektilaji mielletddn samalla hieman hyddyttdmaksi ja
siita syysta todellisia pilottiprojekteja tehdaan harmillisen vahan. Oikein tehtyna kyseinen
projektilaji mahdollistaa asiakkaan ja jarjestelmatoimittajan tutustumisen toisiinsa ja yhtei-
seen tydskentelyyn ilman merkittavaa riskia. Aito pilottiprojekti edellyttdd organisaation
puolelta huomattavaa sitoutumista, silld siitd on aina tarkoitus siirtyd suoraan varsinaiseen
kayttdonottoprojektiin, mikali merkittdvia ongelmia ei havaita. Pilottiprojektin riskina on,
ettd epaammattimaisesti toteutettuna se saattaa olla ajan hukkaamista. Epaonnistunut pi-
lotti saattaa pahimmillaan aiheuttaa muutosvastarintaa varsinaisen kayttéonottoprojektin
suhteen. Sitouttaminen pilottiprojektiin voi olla haasteellista ja usein projekti vie myds odo-
tettua enemman aikaa. (Oksanen 2010, 32-33.)

Ensimmainen CRM-projekti tarkoittaa nimensa mukaisesti sita, etta yritys ottaa ensimmai-

sen kerran kayttddn keskitetyn asiakashallinnan tydkalun. Tdman projektilajin suurin

haaste on, etta yrityksessa ei ole vield kokemuksia mahdollisista projektin kompastuski-
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vista tai vastaavasti toimivista kdytannoista. On kuitenkin mahdollista, etta yrityksesta I0y-
tyy yksittaisia tydntekijoita, joilla on kokemusta CRM-jarjestelmista tai niiden kayttéon-
otosta edellisista tyopaikoistaan. Yksittaisten tydntekijdiden kokemukset ovat kuitenkin
subjektiivisia ja saattavat antaa vaaristyneen kuvan todellisuudesta vaikuttaen yrityksen
kaynnissa olevaan projektiin. Toisaalta kokemattomuudella voi olla myés positiivinen vai-
kutus, silld entiset negatiiviset kokemukset eivat ole vaikuttamassa projektiin. Usein myds
halu projektin toteuttamiseen on korkea, koska CRM-jarjestelmalle ja muutokselle koetaan
olevan tarvetta. Toimittajaa valitessa on tarkeaa tarkistaa, etta siltéd puolelta 16ytyy omasta
yrityksesta puuttuvaa kokemusta. Kahden kokemattoman projekti johtaa melko todenna-

koisesti epaonnistumiseen. (Oksanen 2010, 39-40.)

Uudelleenkayttdéénotto tarkoittaa, etta yrityksessa otetaan kayttdéon taysin uusi CRM-jar-
jestelma tai vaihtoehtoisesti paivitetdan vanhaa jarjestelmaa, jonka kayttéonotto on epa-
onnistunut. Tallaisissa projekteissa johto ja henkildstd ovat usein hyvin motivoituneita,
koska projekti koetaan tarpeellisena, etenkin, jos organisaatiossa tai sen avainkayttajissa
on tapahtunut muutoksia. Toisaalta entisten projektien epaonnistuminen saattaa aiheuttaa
epauskoa uuden projektin onnistumisesta ja voi jopa olla, ettd vanhoja virheita toistetaan.
Onnistuneen uudelleenkayttédnoton edellytys on huolellinen nykytilan kartoitus. Kartoituk-
sessa tulee selvittdd vahintdan omistajuus, nykyinen jarjestelma ja nykyinen toimittaja.
Omistajuudella tarkoitetaan CRM-omistajaa, joka on vastuussa jarjestelman kehittami-
sestad. Jarjestelman osalta tulee ratkaista, vaihdetaanko se uuteen vai otetaanko vanha
uudelleen kayttéon. Myds toimittajan vaihtaminen voi olla mahdollista, joten sitakin tulee
pohtia. Merkittavintd uudelleenkayttédnoton kannalta on, etta jotain tulee tehda eri tavalla
kuin aiemmin. Muutos voi kohdistua jarjestelmaan, toimittajaan, lahestymistapaan tai vaih-
toehtoisesti kaikkiin edella mainittuihin ja sen tulee tdhdata ennalta suunniteltuun tavoit-
teeseen. Uudelleenkayttédnottoon tulee sitoutua taysin, silla kayttdonottoa tuskin halutaan
tai voidaan tehda kolmatta kertaa. (Oksanen 2010, 40-43.)

Jatkokehitysprojekti merkitsee usein vanhan toiminnallisuuden muuttamista tai uuden li-
saamista ja on projektityypeista pienin. Ongelma onkin se, etta tallaisiin projekteihin suh-
taudutaan usein hieman valinpitdmattémasti ja niiden oletetaan toteutuvan omalla painol-
laan. Projekteihin tottuneissa organisaatioissa onnistutaan todennakoisesti parhaiten, kun
taas projekteihin tottumattomissa saatetaan olla pulassa. Projektin laajuus tulee selvittaa
ja sen perusteella arvioida muutosjohtamisen ja muiden toimenpiteiden tarve. (Oksanen
2010, 43.)
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Kostojohnin ym. mukaan CRM-projekti on helpompi toteuttaa, mikali yrityksessa on jo kay-
tossa jarjestelma ja sen kayttdéa halutaan ainoastaan kehittda. Tama johtuu siita, etta yri-
tyksen tydntekijat tuntevat jarjestelman ja siihen liittyvat toimintatavat ennestaan. Ongel-
mana tilanteessa kuitenkin on, etta ensivaikutelmaa ei voi antaa uudelleen. Jokaiselle
tyontekijalle on jo muodostunut mielipide jarjestelmasta ja mikali se on negatiivinen, sen

muuttaminen voi olla hyvin vaikeaa. (Kostojohn ym. 2011, 63-64.)

Viimeinen projektilaji on kansainvalinen kayttdonotto. Se tarkoittaa, ettd CRM-jarjestelma
otetaan kayttdon useassa organisaation toimipisteessa, jotka ovat maantieteellisesti kau-
kana toisistaan, kulttuurillisesti erilaisia tai molempia. Projektilla tavoitellaan yleensa asia-
kasrakenteiden ja toimintatapojen yhdistamista ja se voi edustaa mita tahansa aiemmin

mainittua projektilajia tai niiden yhdistelmia. (Oksanen 2010, 43-44.)

Paikallisen resursoinnin merkitys on kansainvélisessa kayttdonotossa suuri. Vaikka asiat
voitaisiin ratkaista valmiiksi paakonttorissa, on sitouttamisen ja toimintatapojen juurrutta-
misen vuoksi valttamatonta jyvittda vastuuta myos muihin yksikdihin. Valmiiksi ratkaistuja
asioita on vaikeaa omaksua, joten on parempi resursoida kaikkiin yksikdihin samat roolit
kuin kotimaan yksikkddn. Myds kommunikointi on tarkeaa, silld se mikd on kotimaassa it-
sestdan selvaa, ei valttamatta ole niin yksinkertaista toisessa kulttuurissa ja ymparistossa.
Myds kielimuuri voi kansainvalisessd kayttdonotossa aiheuttaa haasteita, silla vaikka pro-
jektin avainhenkil6t osaisivat englantia hyvin, eivat kaikki koulutettavat valttdmatta ole sa-
malla tasolla. Mikali kaikkien kielitaso ei ole tarpeeksi hyva, on hyva pohtia tulkin kayttoa.
My®os kulttuurierot ovat potentiaalinen haaste projekteissa. Erityisesti muutosjohtamista ja
toimintatapojen jalkauttamista kannattaa pohtia eri kulttuurien nakékulmasta, sillda on mah-
dollista, etta eri paikoissa tarvitaan hieman erilaista l1ahestymistapaa. (Oksanen 2010, 45-
46.)

3.2 CRM-hankkeeseen valmistautumisen vaiheet

Méantynevan mukaan CRM hankkeen valmistelu voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen,
joista ensimmainen on asiakkuudenhallinnan prosessien ja kaytdssa olevien teknisten rat-
kaisuiden nykytilanteen arviointi. Tilanteen lisdksi tdssd vaiheessa on oleellista hahmottaa
mahdolliset kehittdmistarpeet ja se, onko nykyiset ja tavoitellut kdytannot sovitettavissa
yhteen. Toisessa vaiheessa tulee maaritellda mihin projektin avulla halutaan paasta. llman
paamaaran selkeda maarittelya, on hyvin todennakdista, ettei se tule toteutumaan. Ase-
tettujen tavoitteiden tulee olla selkeitd ja yhdensuuntaisia, eika niita tule olla liikaa. Ongel-
maksi tdssa vaiheessa saattaa muodostua se, etta asiakkuudenhallinta on todellisuu-

dessa jatkuva oppimisprosessi mutta tarkeintd on hahmottaa mihin suuntaan halutaan
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paasta. Viimeisena vaiheena seuraa varsinaisten kehittdmistoimien suunnittelu. Kaytan-
nossa se tarkoittaa suunnitelmaa siita, miten Iahtotilanteesta paastaan tavoitteeseen. Vai-
heen aikana tulee vertailla eri mahdollisuuksia, miten projekti voidaan toteuttaa onnistu-
neesti. Mantyneva 2003, 10, 70.)

Myds Dyché korostaa lahtétilanteen analysoinnin tarkeyttd. Hanen mukaansa tilanne tulee
kartoittaa seka liiketoiminnan etta tietotekniikan nakdkulmasta ja oleellista on arvioida,
kuinka valmis yritys on tulevaan kayttéonottoon. Nykytilan selvittdminen auttaa Dychén
mukaan hahmottamaan mahdollisia tulevia ongelmakohtia, jolloin ndihin haasteisiin on
mahdollista puuttua ennen kuin koko projekti paatyy epaonnistuneiden arkistoon. Vali-
neena tilanteen kartoittamiseen Dyché pitaa hyddyllisena yrityksessa jarjestettavia kyse-
lyitad. (Dyché 2002, 233-237.)

Mantynevan tavoin Tiirikainen jakaa CRM-projektin valmistelun osiin. Ensimmaisessa vai-
heessa tehdaan valmisteluja projektiin ryhtymiseksi. Tassa yhteydessa valmisteluiksi lue-
taan tulevan muutoksen pohjustaminen, tietoteknisten kasitteiden maarittely ja viestinnan
suunnittelu. Toisessa vaiheessa tehdaan suunnitelma projektin toteuttamiseksi. Mita tas-
mallisemmin yksityiskohdat ja niiden toteutus saadaan maariteltyd heti suunnitteluvaiheen
alussa, sita tarkempi ja riskittdmampi suunnitelma saadaan aikaiseksi. Jotta projekti olisi
mahdollista toteuttaa tehokkaasti, tulee Tiirikaisen mukaan varsinainen projektin toteutus
aloittaa osittain suunnittelun kanssa samaan aikaan. Tama on jarkevaa myos siksi, etta
osa prosesseista tdsmentyy vaiheittain projektin syventyessa yleiselta tasolta yksityiskoh-
tiin. (Tiirikainen 2010, 155-157.)

Suunnittelun tarkeytta korostavat myds Kostojohn, Johnson ja Paulen. Suunnittelematto-
malla toteutuksella voidaan paatya tilanteeseen, jossa liiketoiminnan prosessit ovat haja-
naisia, tyontekijat tyytymattémia ja projektin kustannukset tahtitieteellisia. Dychén tavalla
Kostojohn ja kumppanit painottavat ennakoinnin ja ongelmien etukateen tunnistamisen
hyoétyja. He myds suosittelevat jakamaan projektin osiin hallinnan helpottamiseksi. Jalleen
kerran nykytilanteen arviointia pidetaan Idhtékohtana projektin suunnittelulle. Tilanteiden
ja tavoitteiden maarittely mahdollistaa tehokkuuden maksimoinnin ja riskien minimoinnin

projektia toteutettaessa. (Kostojohn ym. 2011, 49-50.)

Buttle jakaa CRM-hankkeeseen valmistautumisen kolmeen vaiheeseen, jotka ovat CRM
strategian kehittdminen, projektin perustan rakentaminen ja tavoitteiden tarkennus seka
kumppanin valinta. Ensimmaisessa, strategian kehitysvaiheessa tehdaan nykytilanteen

analyysi, jolla kartoitetaan nykyista asiakasstrategiaa. Lisdksi vaiheeseen kuuluu koulu-

tuksen aloitus, vision hahmottaminen, priorisointi, tavoitteiden asettaminen seka tarpeiden
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tunnistaminen. Projektin perustaa rakennettaessa tulee Buttlen mukaan tunnistaa sidos-
ryhmat, tunnistaa kriittiset menestystekjiat ja muutos- ja projektijohtamisen tarpeet seka
valmistautua tuleviin riskeihin. Valmistautumisen viimeisessa vaiheessa tehdaan prosessi-
suunnitelma, toimittajan valinta ja suunnitellaan projektin teknisia ratkaisuja. (Buttle 2009,
64.)

Kuten kaikki edelld mainitut, myds Payne asettaa lahtétilanteen arvioinnin projektin ensim-
maiseksi askeleeksi. Han on samoilla linjoilla Dychén kanssa siita, ettd on tarkeaa arvi-
oida yrityksen valmiutta ja halukkuutta projektiin. Valmiuden lisdksi Paynen mukaan nyky-
tilan analysoinnin vaiheessa arvioidaan projekti- ja muutosjohtamista seka tyontekijoiden
projektiin sitoutumisen tasoa. Projektin vaiheita toteutetaan ajoittain samanaikaisesti ja va-
lilld joudutaan palaamaan takaisin aiempaan vaiheeseen myéhemmissa vaiheissa ilmen-

neiden seikkojen vuoksi. (Payne 2008, 329.)

3.3 CRM-projektien haasteet ja menestystekijat

CRM-kayttéonottoprojektien perusongelma on, etta jarjestelman puuttuminen ei varsinai-
sesti aiheuta suuria vahinkoja yrityksen liiketoiminnalle, mikali sita tarkastellaan lyhyella
aikavalilla. Jarjestelman toiminnan lakkaaminen ei pysayta yrityksen liiketoimintaa, vaan
ainoastaan hidastaa sita. Liiketoiminnan prosesseihin liittyva osaaminen ei ole jarjestel-
massa vaan yrityksen tyontekijoissa, joten esimerkiksi myynnin ja asiakaspalvelun toimin-
toja pystytaan jatkamaan siitd huolimatta, etta jarjestelma ei ole toiminnassa. Koska jar-
jestelma ei ole lilkketoiminnan kannalta valttdmaton, jad se usein vahemmalle kaytdlle al-
kuinnostuksen laannuttua. On mahdollista, ettd kaytdn vahaisyys ilmenee vasta henkilds-
toén vaihtuessa, kun selvitetdan keitad asiakkaat ovat ja kuka heista on vastuussa. (Oksa-
nen 2010, 25-26.)

Dyché arvioi, ettd CRM-projekteista epaonnistuu jopa 60-70 %. Hanen mukaansa epaon-
nistumiseen johtaa usein projektien kasittdminen informaatioteknologiakeskeisina. Mikali
yrityksen IT-osasto johtaa CRM-projektia, sen toteutuksessa unohdetaan helposti liiketoi-
minnan mittaamiseen liittyvat ominaisuudet ja keskitytddn paaosassa tiedon hallintaan.
(Dyché 2002, 155-156.)

Oksanen kertoo epaonnistuvien CRM-projektien maaran riippuvan sanojasta mutta usein
luku liikkuu 40-90 % valilla. Epaonnistumisen syyna on Oksasen mukaan toteutusten puo-
litiehen jadminen. Suurin osa yrityksista ei onnistu tekem&an CRM-ratkaisusta todellista
liiketoiminnan tyGkalua. Oksanen yhtyy Dychén nakemykseen siitd, etta jarjestelma jaa

usein kayttéon pelkéksi tiedon hallinnan vélineeksi. (Oksanen 2010, 29-30.)
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Tiirikainen uskoo, ettd paasyy CRM-jarjestelmien kayttdénottojen epaonnistumiseen on
tekniseen jarjestelmaan keskittymisessa ja henkildéston kayttaytymisen muuttamisen unoh-
tamisessa. Teknisia haasteitakin vaikeampaa on saada ihmiset toimimaan yhtenaisella ta-

valla, joka on jarjestelman toimimisen edellytys. (Tiirikainen 2010, 37.)

Dyché viittaa oppaassaan vuonna 1999 Yancy Oshitan ja Jay Prasad’n Daytonin yliopis-
tossa tekeman CRM-jarjestelmien suunnitteluun, toteutukseen ja kayttéon liittyvid menes-
tystekijoita selvittdvaan tutkimukseen, jonka perusteella nelja merkittavintd menestysteki-
jaa olivat CRM:n vaikutus yrityksen strategiaan, teknologian onnistunut integrointi, strate-
gisten kumppanuuksien tehostuminen ja asiakkuuksien hallintaan liittyvien teknisten rat-
kaisujen yhtenaistaminen. (Dyche 2002, 156-159.)

Oksanen avaa teoksessaan yrityksensa, THO Consulting Oy:n, syksylla 2010 tekemaa
CRM na&kemyksia koskevaa tutkimusta. Tutkimuksessa kartoitettiin muun muassa kayt-
tédnottojen menestystekijoita yritysjohtajien nakdkulmasta. (Oksanen 2010, 48.) Koska
tdman tutkimuksen tulokset ovat huomattavasti vuonna 1999 tehdyn tutkimuksen tuloksia

tuoreempia, keskitytdan tassa tydssa niihin hieman tarkemmin.

Viitena tarkeimpana menestystekijana THO Consulting Oy:n tekemassa tutkimuksessa pi-
dettiin johdon sitoutumista ja osallistumista, hankkeen projektipaallikkda, hankkeen strate-
gista merkitysta, jarjestelman paakayttajaa seka toimittajan osaamista ja kokemusta, lue-
tellussa jarjestyksessa. Vastaajista 93% piti johdon sitoutumista ja osallistumista CRM-
projektin onnistumisen kannalta merkittdvana. Nelja muuta mainittua seikkaa tulivat seu-
raavina niin vahaisilla eroilla, ettei niiden jarjestyksella ole kdytdnndn kannalta mitdan
merkitysta. Seuraaviin menestystekijdihin valia oli selkeasti enemman, joten tassa tydssa

kasitellaan vain viittd merkittavinta tekijaa. (Oksanen 2010, 48.)

Sen lisdksi, ettd johdon sitoutuminen ja osallistuminen ovat tutkimuksessa selkeasti kar-
jessa, myos suurin osa CRM-kirjallisuuden asiantuntijoista on painottanut saman asian
tarkeytta. Koska kyseessa on kaikkia organisaation tasoja koskettava hanke, on ymmar-
rettavaa, etta sitoutumisen merkitys koetaan merkittdvana. liman johdon kannustusta, pro-
jektilla ei ole mahdollisuutta onnistua. Pelkka sitoutumisesta viestiminen ei kuitenkaan
riitd, vaan johdon tulee myds osallistua CRM-hankkeisiin itse. Uusien toimintatapojen
omaksuminen yrityksessa edellyttaa johdon itsenséd muuttumista ensin. Talla tarkoitetaan,
ettd johdon tulee aidosti omaksua uudet toimintatavat ja sitoutua niihin. (Oksanen 2010,

49-50.) Johdon hyvaksynta mahdollistaa hankkeen viemisen suunnittelutasolta eteenpain.
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Vain heidan riittdva sitoutuminen takaa projektille sen onnistumiseen tarvittavan maaran

resursseja. (Mantyneva 2003, 113-114.)

Projektipaallikkd johtaa projektia ja on vastuussa sen toteutumisesta. Parhaassa mahdolli-
sessa tilanteessa projektipaallikkd on kokenut henkild, joka yhdessd CRM-omistajan
kanssa toteuttaa organisaation visiota CRM:n suhteen. Mikali tarvittavaa aikaa tai koke-
musta tdman kaltaisen projektin vetamisesta ei 16ydy yrityksen sisalta, voi olla hyva ajatus
luovuttaa projektin pdaasiallinen vetovastuu toimittajalle. Yrityksen sisalta valitaan talléin
yhteyshenkild, joka huolehtii kdytanndn asioista toimittajan kanssa. Mikali projektipaallikkd
kuitenkin valitaan yrityksen sisalta, tulee innostuneisuuden ja osaamisen lisdksi kiinnittaa
huomiota projektin vaatimaan ajalliseen panokseen. Usein kuvitellaan, etta projektia voi-
daan vetda oman tydn ohessa mutta todellisuudessa projektiin kuluukin paljon enemman
aikaa. (Oksanen 2010, 104-108.)

Hankkeen strategisen merkityksen asettuminen viiden karkeen menestystekijdissa, nos-
taa esiin tosiasian, ettd CRM-hankkeet ovat vahvasti kytkdksissa liiketoiminnan kehittdmi-
seen ja yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen. Muutos ja sen tukeminen tuoreilla toiminta-
tavoilla ja tietoteknisilla ratkaisuilla on usein onnistuneen CRM-projektin ydin. Ollessaan
osa yrityksen strategista kokonaisuutta, CRM edistaa sen toteutumista ja keraa ymparil-

leen kayttdonottoa tukevaa toimintaa. (Oksanen 2010, 51.)

CRM-jarjestelman paakayttajan vastuulla on CRM-omistajan visioiden tuominen kaytan-
t66n organisaatiossa. Samalla han valvoo jarjestelman kayttdéa, sovittujen pelisdantdjen
toteutumista ja toimii loppukayttajien tukena, kun apua tarvitaan. Projektipaallikon tulee
olla innostunut ja sitoutunut seka hanella tulee olla riittdvasti aikaa toimen hoitamiseen.
Usein projektipaallikko valitaan myds paakayttajaksi mutta koska projektin alussa on
yleensa paljon ty6ta, voi olla hyva ajatus valita paakayttajaksi toinen henkild. Tekemista

rittdd varmasti molemmille. (Oksanen 2010, 108-109.)

Viidesta merkittavimmasta menestystekijasta viimeinen liittyi toimittajan osaamiseen ja ko-
kemukseen. Usein asiakkaalla ei ole merkittavaa kokemusta CRM-projekteista ja sita voi-
daan kompensoida osaavalla toimittajalla, joka tuntee hyvat kaytannot ja toisaalta yleisim-
mat ongelmakohdat. (Oksanen 2010, 52.) Toimittajien joukosta 16ytyy todella monen ta-
soisia tekijoita, joten on tarkeaa kayttaa aikaa sopivan loytamiseen. Referenssien tutkimi-
nen on hyva keino varmistaa jarjestelmatoimittajan osaaminen. (Dyché 2002, 209-216.)
Toimittajan lisaksi on kuitenkin otettava huomioon myés toimittajaorganisaation yksittais-

ten tyontekijdiden kokemus. Mikali projektin toteutukseen valitaan toimittajan puolelta tuo-
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reimmat tyontekijat, ei heidan kokemuksensa vastaa sitd mita on kuviteltu saatavan. Toi-
saalta taas markkinoilla olevalta uudelta toimittajalta saattaa I6ytyd hyvinkin osaavaa hen-
kilostéa. (Oksanen 2010, 52.)

21



4 Yritys X: Kehitysprojektin valmistelu

Kohdeyrityksen liiketoiminta on kasvanut nopeasti viime vuosina ja koska kasvua tavoitel-
laan edelleen, on yritys paatynyt tilanteeseen, jossa koetaan tarpeelliseksi pohtia nykyisia
liiketoimintaprosesseja. Tasta seurasi taman projektin toimeksianto. Kuten yleensa yrityk-
sissa, tyontekijoilla ei ole ylimaaraista aikaa, jonka puitteissa voisi hoitaa ylimaaraisia pro-
jekteja paivittaisen tydn ohella ja siksi projekti haluttiin teettaa opiskelijalla. Harjoittelijan
ottaminen projektiin varmisti, etta sitd tehdaan aktiivisesti, eikd se varmasti jaa kiireessa

taka-alalle.

Kyseessa on yritysasiakkaille myyntia tekeva yritys, joten myynnin prosessit ovat keski-
0ssa, kun tavoitellaan liikketoiminnan kehittdmista. Myynnin toiminnot taas nojautuvat vah-
vasti asiakkuudenhallintaan ja siihen liittyvaan kerattyyn tietoon, jota hallinnoidaan
yleensa erilaisilla jarjestelmilld. Pienessa yrityksessa, jossa myyntia tekee vain muutama
henkild, tietoa on ollut helpompi hallita ja kaiken kokoamiseen yhteen jarjestelmaan ei olla
koettu tarvetta mutta yha laajenevaa asiakaskantaa ja lukemattomia projekteja on vaikea
hallita ilman yhteisia kaytantoja. Tasta syysta toimeksianto kohdistui nimenomaan yrityk-

sen kaytdssa olevaan CRM-jarjestelmaan.

Projektiin valmistautuminen perustuu etupaassa teoriaosiossa kasiteltyyn Mantynevan na-
kemykseen CRM-hankkeeseen valmistautumisesta. Nykytilan analyysilla kartoitetaan,
kuinka kaytdssa olevaa jarjestelmaa hyddynnetdan talla hetkelld ja millaisia liiketoiminta-
prosesseja jarjestelman kayttéon liittyy. Tarkoituksena on myds kartoittaa mitéa muita jar-
jestelmia yrityksessa on kaytdssa, kuinka niita kaytetdan, seka miten mukautuvia niihin liit-
tyvat lilketoimintaprosessit ovat. Lisaksi selvitetdan millaisia kehitystarpeita prosesseihin

ja jarjestelmiin liittyy.

Prosessikuvauksessa kuvataan koko projektin toteutusta vaiheittain yritykseen tutustumi-
sesta aina lopullisen kehityssuunnitelman luomiseen saakka. Tietoperustana prosessin
kuvaamisessa on kaytetty projektin aikana kirjattuja muistiinpanoja ja haastatteluista ke-

rattya materiaalia.

4.1 Yrityksen nykytilanteen analyysi

Jarjestelma, jonka kayttda on tarkoitus kehittaa, on ollut yrityksen kaytdssa jo vuosia. Pro-
jekti tayttaa seka uudelleenkayttdéonoton etta jatkokehitysprojektin tunnusmerkit, silla ai-

kaisempi kayttédnotto on jostain syysta osittain epaonnistunut ja vain osa suunnitelluista
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toiminnoista on otettu kayttéon mutta toisaalta kaikkia nykyisia toimintoja ei edes ollut ole-
massa, kun jarjestelma alun perin hankittiin yrityksen kayttdon, vaan ne ovat syntyneet
jarjestelman kehittyessa. Vastuuhenkilén puuttuessa, kukaan ei ole ottanut selvda uusista

ominaisuuksista ja niiden soveltuvuudesta yrityksen kayttoon.

Jarjestelman kayttajien haastattelujen perusteella nykyisen CRM-jarjestelméan koetaan so-
veltuva yrityksen toimintaan melko hyvin ja sita pidetddn myds kustannuksiltaan sopivana
vaihtoehtona. Jarjestelman soveltuvuus yrityksen kayttéon johtuu varmasti ainakin osittain
siita, ettd nykyisin kaytdssa olevat projektinhallinta- ja tuntikirjausjarjestelma ja CRM-jar-
jestelma ovat peraisin toisiinsa yhteydessa olevilta valmistajilta ja nilden ominaisuudet
muistuttavat todella paljon toisiaan. Myds yrityksen prosessit ovat muovautuneet sellai-
siksi, ettd ne sopivat kumpaankin jarjestelmaan. Projektin aikana tehdyn oman havain-
noinnin perusteella vaikuttaa silta, ettd kaytéssa oleva CRM-jarjestelma on jollain tasolla

tuntikirjausjarjestelman, kuten sita yrityksessa kutsutaan, jatkokehityshanke.

Jarjestelman kayttajia ovat padasiassa yrityksen myyntia tekevat tydntekijat. He kayttavat
jarjestelmaa hieman eri tasoilla mutta suurin osa kuvaa osaamistaan jarjestelman suhteen
erittdin heikkona. Haastattelujen perusteella tyéntekijdiden ndkemys jarjestelman kaytésta
jakautuu kahteen ryhmaan. Osa tyontekijoistd kokee, etta jarjestelmaa tulisi ehdottomasti
kayttda laajemmin ja kaipaa muun muassa jarjestelmallista asiakashistorian kokoamista,
kun taas osa on sita mieltd, ettd nykyinen kayttétaso on riittava ja tarpeeksi kustannuste-
hokas. Mielipiteisiin vaikuttaa selkeasti se, kuinka hyvin vastaajalla on hallinnassa nykyi-
set, jarjestelman ulkopuoliset prosessit. Kukaan yrityksessa ei kuitenkaan tunnu olevan
varsinaisesti kehitysprojektia vastaan, kunhan siitd saatavat hyédyt ovat kustannuksia

suuremmat.
Yritys on merkittdva asiakas jarjestelman toimittajalle, joten tukea ja apua kehitysprojektiin

on saatavilla silta taholta riittavasti. Toimittaja on halukas etsimaan tarvittaessa myos raa-

taldityja ratkaisuja vastatakseen yrityksen erityisluontoisiin tarpeisiin.
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Kuva 1. Tiedonhallinnan lahto6tilanne

Talla hetkelld myyntiin ja asiakkaisiin liittyvia tietoja sailytetddn CRM-jarjestelman lisaksi
tuntikirjausjarjestelmassa, yrityksen verkkolevylla ja Office 365 —ohjelmistossa (kuva 1).
CRM-jarjestelman merkittavin kayttétarkoitus on asiakas- ja kontaktitietojen yllapito ja sai-
Iytys. Lisaksi jarjestelmaan kirjataan suurin osa liideista ja aktiviteeteista, joita kdydaan
jarjestelmallisesti 1api viikoittaisissa myyntipalavereissa. Lapikaynnilla pyritdan pitdamaan
kaikki yrityksen asiakasvastaavat tietoisina myynnin tilanteesta. Liidien sydttaminen on
kuitenkin haastattelujen perusteella ajoittain unohtunut, koska niiden syéttamisesta ei ole
sovittu tarpeeksi selkeita pelisdantdja. On todennakdista, etta niiden lisdamisesta jarjestel-
maan ei mydskaan koeta saatavan tarpeeksi lisdarvoa vaivaan nahden. Liidilla tarkoite-
taan tassa yhteydessa sellaista asiakassuhteen tilaa, jossa asiakkaan tiedetaan tarvitse-
van palvelua, jota yrityksen on mahdollista tarjota ja asiakkaan kanssa on jo kayty jonkin
verran keskustelua mahdollisesta yhteistyosta. Aktiviteetit ovat CRM-jarjestelmaan kirjat-

tavia tapahtumia, kuten asiakastapaamisia tai sovittuja puhelinneuvotteluita.

Edelld mainittujen tietojen lisdksi muutamista tarjouksista on sydtetty oleellisimpia tietoja
CRM-jarjestelmaan kokeilumielessa. Koska tarjouksien tekemisen ei koeta olevan mah-

dollista jarjestelman avulla, on koettu tietojen sydttdmisestad koituvan vaivan olevan saata

vaa hyotya suurempi. Kaytannossa siis talla hetkella tarjoukset on talletettu muihin sijain-
teihin hieman eri tavoin kunkin tiimin kaytanndista riippuen. Tyontekijéiden mukaan jois-
sain tapauksissa tarjoukset saattavat jaada kokonaan tallettamatta sovittuihin paikkoihin ja
silloin ne 16ytyvat ainoastaan asianomaisten sahkoéposteista. Nain on erityisesti pienim-

pien tarjouksien kohdalla. Jotkin tehtavista tarjouksista saattavat olla hyvinkin pienia, silla
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osa asiakkaista tilaa kaikki palvelut erillisind omien prosessiensa vuoksi. Toisaalta taas
joidenkin asiakkaiden kanssa on tehty hyvinkin laajoja sopimuksia, jotka kattavat suurem-

pia palvelukokonaisuuksia.

Asiakkaiden kanssa solmittuja sopimuksia tallennetaan sovitusti yrityksen yhteisessa kay-
tdssa olevalle verkkolevylle mutta niidenkin jarjestelyssa koetaan olevan hieman puutteita
ja ajoittain tarvittavien tietojen 16ytaminen vie kohtuuttoman paljon aikaa. Matkalaskujen

osalta on CRM-kehitysprojektin aikana siirrytty kaytantdon, jossa ne taytetaan lomakkeelle

Office 365 —palvelussa. Aiemmin ne sydtettiin tuntikirjausjarjestelmaan.

Tuntikirjausjarjestelmaan luodaan tekeilld olevat merkittdvat asiakasprojektit ja tydntekijoi-
den tekemat ty6tunnit kirjataan samaan jarjestelmaan kohdistaen ne oikeaan projektiin tai
kokonaisuuteen. Pienemmista asiakkaiden kanssa sovituista tdista ei luoda projektia,
vaan ne kdytdnnossa kirjataan ainoastaan asiakaskohtaisina tunteina. Ty6tuntien kirjaa-
misessa koetaan haastattelujen perusteella olevan selkeitd ongelmia ja kaikkien tiimien
osalta tunteja ei valttamatta osata aina kohdistaa taysin oikeaan paikkaan. Tama johtuu
paaasiassa siita, etta tuntikirjausjarjestelmassa on lukemattomia valintamahdollisuuksia ja

asiakkaiden kanssa on todella erilaisia sopimuksia.

Laskutusmateriaali kootaan nykyisin tuntikirjausjarjestelmasta siten, etta tydntekijdiden te-
kemat kirjaukset sisaltavat erilaisten tdiden tuntihinnat ja ndista rakentuu tuntiperusteisesti
hinnoiteltujen asiakastdiden laskutusperuste. Laskutusta tehtdessa, tehdyt tyét kootaan
Excel-tiedostoon ja kdydaan manuaalisesti 1api. Tarvittavien korjausten jalkeen tiedot ovat
valmiita tilitoimistoon lahetettavaksi. Muutoksia ei korjata tuntikirjausjarjestelmaan, jotta
tydntekijéiden tekemat tunnit eivat muuttuisi. Ainoastaan joitain rahallisesti merkittavia
muutoksia voidaan tehda, mikali niilla on suuri vaikutus johdon raportointiin. Kiinteat hin-
nat syotetadan sellaisenaan tuntikirjausjarjestelman projektinhallintaan ja lahetetdan myds
Excel-tiedostona tilitoimistoon. Tilitoimisto tekee varsinaiset laskut ja toimittaa ne viela tar-
kistettavaksi ennen lahettamista asiakkaalle. Laskutuksen koetaan haastattelujen perus-
teella olevan todella monimutkaista ja sisaltdvan lilan paljon manuaalisia vaiheita. Ty6hon

kaytetdan paljon aikaa, jota voitaisiin kayttaa tuottavaan tyéhon.

Sen lisaksi, ettd tuntikirjausjarjestelmaan syotettyja tuntikirjauksia ja projekteja kaytetaan
laskutusmateriaalin pohjana, saadaan kyseisesta jarjestelmasta myds merkittdvin materi-
aali myynnin seurantaan. Myyntid seurataan tietovaraston ja OLAP-kuution avulla muo-

dostettujen Excel-raporttien ja taulukoiden avulla. Ajan kuluessa raportteja on rakennettu

aina tarpeen mukaan lisaa ja kdytanndssa ne ovat yrityksessa yhden henkildn hallin-
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nassa. Kaytdssa ei ole varsinaista saanndllisesti seurattavaa mittaristoa, vaan tydntekijoi-
den kasitykset seurattavista tunnusluvuista vaihtelevat haastatteluissa saatujen tietojen

perusteella merkittavasti.

OLAP-kuutiolla tarkoitetaan teknologiaratkaisua, joka mahdollistaa liiketaloudellisen tiedon
moniulotteisen tarkastelun ja analysoinnin. Tietovarasto tarkoittaa useiden kayttajien yh-
teisessa kaytdssa olevaa tietokantaa, joka mahdollistaa monien operatiivisten jarjestel-
mien tietojen integroimisen ja yhdenmukaistamisen. (Hovi, Hervonen & Koistinen 2009,
23,91))

Talla hetkellda CRM-jarjestelmasta saatavat raportit eivat ole kdytadnnossa lainkaan hyodyl-
lisia, silla merkittavien tietojen puuttuessa, ne eivat kerro todellista tilannetta. Ainoastaan
tiedot asiakkaista ja kontakteista ovat luotettavia seka paaosa liideista ja aktiviteeteista on
jokseenkin ajan tasalla. Liidien ja aktiviteettien viikoittaisen lapikaynnin lisdksi muita tietoja
CRM-jarjestelmasté ei juurikaan seurata sdanndllisesti. Ainoat taloudelliset tunnusluvut,
joita seurataan saanndllisesti koko myyntihenkildstén toimesta ovat haastattelujen perus-
teella liikevaihdon ja tuloksen kehitys seka naiden tavoitteen toteutuminen. Toki myés asi-
akkaiden seka kontaktien lukumaaraa jarjestelmassa pidetdan silmalla. Kuten tuntikirjaus-
jarjestelmasta, myés CRM-jarjestelmasta tiedot ladataan tietovarastoon ja esitetdan
OLAP-kuution avulla Excelin kautta. Lisdhaasteita tuo myds se, etté nykyiset tietovarastot
ja OLAP-kuutiot ovat erillisia ja siten molemmista saatavia tietoja voida kayttaa samaan

raporttiin.

Yritykseen on CRM-jarjestelman toimittajan kehotuksesta otettu testikayttéon viikkora-

portti, joka perustuu QlikView —ohjelmiston teknologiaan pohjautuvan, CRM-jarjestelma&an
integroitavan Bl-moduulin ominaisuuksiin. Tastakaan raportista ei ole nykyisin hyotya eika
sitd edes kayteta, silla raporteista saatava tieto on puutteellista, eika sitad ole muokattu mil-

Idan tapaa yrityksen tarpeisiin.

Business intelligence, eli lyhyesti Bl, tarkoittaa liikketoimintatiedon hallintaa. Usein Bl ter-
milla kuvataan tietojen hyédyntamista liiketoiminnassa ja tdhan kaytettavia tyokaluja, Bl-
jarjestelmia. (Hovi ym. 2009, 188.) QlikView on Qlik nimisen yrityksen tuottaman raahaa ja

tiputa tekniikkaan perustuvan Bl-jarjestelman tuotenimi. (Qlik 2017.)

Lukuisista puutteista ja ongelmista huolimatta, haastattelujen perusteella kaikista suurim-
maksi ongelmaksi koetaan kattavan asiakashistorian puuttuminen. Koska projektinhallinta
ja tybaikakirjaukset ovat eri jarjestelmassa kuin asiakkaat, ei asiakkaan tietoihin CRM-jar-

jestelmassa kerry tietoja asiakkaalle tehdyista projekteista ja tunneista. Kaytdssa oleva
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tuntikirjausjarjestelma ei mydskaan keraa tallaista tietoa. Historian puuttuminen saattaa

helposti heikentaa asiakaspalvelun laatua.

4.2 Projektin kulun kuvaus

Projekti toteutettiin kahdeksassa vaiheessa (kuva 2). Ensimmaisessa vaiheessa saatiin
yritykseltad toimeksianto, joka toimi Iahtdlaukauksena projektille. Projektin kdynnistyttyd
aloitettiin kohdeyrityksen lahtdtilanteen kartoittaminen vaiheittain, aloittaen ensin yrityksen
liiketoimintaan ja kaytdssa oleviin jarjestelmiin tutustumisella. Naiden perusteella tehtiin
analyysi yrityksen taman hetkisesta tilanteesta. Seuraavaksi siirryttiin varsinaisen kehitys-
suunnitelman tekemiseen, jonka vaiheet olivat projektin tavoitteen tarkentaminen, CRM-
jarjestelman mahdollisuuksien kartoittaminen ja lopulta suunnitelman tekeminen. Projektin

valmistuttua suunnitelma esiteltiin yrityksessa.

Toimeksianto

s

| Yrityksen liiketoimintaan tutustuminen N ss
% L <

| Kaytossa oleviin jarjestelmiin tutustuminen la % é
4 % 'g

| Nykytilan analysointi 4 a2
N/ ©

| Tavoitteen tarkentaminen m £
-\/ E

| CRM arjestelman mahdollisuuksien kartoittaminen | = >
W 2

\ Suunnitelman tekeminen ™ §

| Tyon ;,sittely

Kuva 2. Projektin kahdeksan vaihetta

Koska kyseessa oli projektin tekijalle ennestaan tuntematon yritys, oli toteuttaminen luon-
tevaa aloittaa tutustumalla yrityksen liiketoimintaan ja prosesseihin. Tutustumisvaihe on
erityisen tarkea tallaisen kehitysprojektin onnistumisen kannalta, silla ilman kattavaa kasi-
tysta yrityksesta kokonaisuutena, on yksittaisen liiketoiminta-alueen kehittdminen todella
hankalaa. Yrityksessa suurin osa prosesseista on sidoksissa toisiinsa ja kaikkien osa-alu-
eiden huomiotta jattdminen johtaa todennakoisesti tilanteeseen, jossa uudistetut prosessit

eivat sovi osaksi kokonaisuutta.
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Koska yritykseen tutustuminen oli projektin kannalta niin merkittdva vaihe, vei sen huolelli-
nen toteuttaminen myds huomattavan maaran projektiin kaytetysta ajasta. Ensimmaisena
selvitettiin yrityksen strategiaa, visiota ja kilpailutilannetta yrityksen ylimman johdon
kanssa. Nain saatiin yleiskuva yrityksesta ja sen asemasta markkinoilla. Taman jalkeen
varsinaisiin liiketoimintaprosesseihin tutustuminen lahti kayntiin yrityksen tydntekijdiden ja
erityisesti liiketoiminta-alueiden vetajien vapaamuotoisilla haastatteluilla, joilla koottiin tie-
toa eri liiketoiminta-alueista ja tiimien toimintatavoista. Samalla kuultiin myds jarjestelman
tarkeimpien kayttajien toiveita ja tarpeita projektin suhteen. Haastattelujen lisaksi tietoa
kerattiin muun muassa myyntitiimin viikoittaisissa palavereissa. Naissa tilaisuuksissa oli
mahdollista ndhda kuinka myynnin prosessit toimivat kdytanndssa ja milla tavalla kehitet-
tavaa jarjestelmaa kaytetdan osana operatiivista toimintaa. Haastatteluiden lisdksi omalla

havainnoinnilla oli tiassa vaiheessa merkittava rooli tiedon keraamisessa.

Vaikka keratyn tiedon perusteella perusteella saatiin melko kattava kuva yrityksen myyn-

tiin liittyvista prosesseista ja toimintatavoista, jouduttiin projektin edetessa joidenkin pro-

sessien kulkua kdymaan useamman kerran uudelleen 1api ja tarkentamaan. Kaiken yrityk
sen toimintaan liittyvan tiedon keraaminen yhdella haastattelukierroksella ei ollut mahdol-
lista, silld monessa asiassa kysymysten maara kasvoi tiedon lisdantyessa. Myds eri tii-

mien paikoittain hieman erilaiset tavat toimia aiheuttivat tarpeen kerattyjen tietojen tarken-

tamiseen.

Kuten kaikissa yrityksissa, myos kohdeyrityksessa on kaytdssa useampia tietoteknisia jar-
jestelmia. Koska liiketoiminnan luonteen vuoksi kohdeyrityksessa kaytetdan todella monia
erilaisia jarjestelmia esimerkiksi asiakastdiden tekemiseen, ei kaikkiin niihin tutustumista
koettu jarkevana, vaan valittiin ainoastaan projektin toteutuksen kannalta tarpeelliset jar-
jestelmat. Merkittaviksi jarjestelmiksi luokiteltiin kaikki sellaiset, joita kdytetddn myynnin
valineina ja jotka ovat jollain tavalla yhteydessa projektin kohteeseen eli yrityksen CRM-

jarjestelmaan.

Myyntiin liittyvia jarjestelmia oli kdytanndssa vain kaksi, joten tutustuminen niihin ja niiden
kayttotarkoituksiin ei ollut ajallisesti kovinkaan suuri tyd. Molemmat jarjestelmat nousivat
alustavalla tasolla esiin jo siind vaiheessa, kun liiketoimintaprosesseja selvitettiin. Jarjes-
telmiin tutustuminen tapahtui siten, ettad niiden merkittavimmat kayttajat esittelivat niiden
kayttétapoja ja tarkoitusta. Kehitettdvaan CRM-jarjestelmaan tutustuminen tehtiin kuiten-
kin tuntikirjausjarjestelmaa syvemmalla tasolla. CRM-jarjestelmaan tutustuminen kaynnis-
tyi kayttajan esittelylla, jonka jalkeen ymmarrysta syvennettiin omatoimisella tutustumisella

jarjestelman eri moduuleihin. Oman havainnoinnin avuksi jarjestelman valmistajan inter-
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netsivuilta [0ytyi lyhyehkd opas, joka oli nimenomaan tarkoitettu tuotteeseen tutustumi-
seen. Viimeisena CRM-jarjestelman toimittaneesta yrityksesta saatiin vierailemaan hen-
kild, joka kertoi lisda ohjelmistosta ja sen mahdollisuuksista kuten merkittavimmista tois-

taiseksi yrityksen kaytdn ulkopuolelle jaaneista osioista ja niiden hyodyista.

Kun tarpeeksi kattava kuva seka yrityksen lilketoiminnan prosesseista, etta kaytdssa ole-
vista jarjestelmistd oli saavutettu, oli vuorossa tdméanhetkisen tilanteen analysointi. Ana-
lyysin tekemiseen kaytettiin haastatteluiden ja havainnoinnin aikana kerattya materiaalia.
Selvityksen tarkoitus on paaasiassa kuvata yrityksen nykyisia lilkketoimintaprosesseja ja
kaytettavia jarjestelmia seka niiden yhteytta toisiinsa, toimien ikdan kuin yhteenvetona
projektin tutustumisvaiheelle. Koko kehityshanke rakennetaan kaytannossa analyysin

padlle.

Sen jalkeen, kun nykytilan analyysi oli koottu, oli aika tarkentaa varsinaisen kehitysprojek-
tin tavoitetta. Tarkentaminen tehtiin keskustelemalla yrityksen johdon ja myyntia tekevien
tyontekijodiden kanssa, keskustelemalla jo tdhan mennessa projektissa esiin tulleista sei-
koista. Tavoitteen rajaaminen oli merkittava vaihe, silla toimeksiantovaiheessa projektin
aihe oli melko laaja ja siina oli mukana useampia kokonaisuuksia, joista osa oli jarkevaa
jattda omaksi projektikseen jo tdssa vaiheessa. Esimerkiksi raportointi paatettiin rajata
koskemaan ainoastaan myynnin raportointia, vaikka koko yrityksen raportoinnin kehittami-

selle koettiin olevan tarvetta.

Tavoitteen ollessa kyllin tarkasti rajattu, alkoi varsinaisen kehitysprojektin tekeminen. Pro-
jekti toteutettiin tutkimalla CRM-jarjestelman eri moduuleita ja ominaisuuksia, seka yrityk-
sen prosesseja ja sovittamalla niitd yhteen parhaalla mahdollisella tavalla. Ty6 perustui
paaosiin omaan havainnointiin mutta myds haastattelut henkilékunnan kanssa olivat edel-
leen tarpeen. Joitakin liiketoimintaprosesseja tdsmennettiin yha ja tdssa vaiheessa myds
jarjestelman toimittajaa kaytettiin paljon hyddyksi sahkopostin kautta, kun selvitettiin pro-
sessien sopimista tiettyihin jarjestelman toimintoihin. Ajankaytdéllisesti vaihe oli projektin
suurimpia, silld joidenkin asioiden ratkaiseminen vaati selvittelya ja pohtimista monen hen-

kilon kanssa.

Viimein, kun prosessien ja jarjestelman toimintojen yhteensovittaminen tuli valmiiksi, seu-
raava vaihe eli varsinaisen kehityssuunnitelman yhteen kokoaminen kdynnistyi. Kyseinen
projektin osio oli padasiassa kaikissa edellisissa vaiheissa kerattyjen tietojen kokoamista
yhteen ja kirjaamista yl6s. Lopullinen suunnitelma tehtiin yritykselle seka kirjallisesti etta
PowerPoint-esityksen muodossa (liite 1). Suunnitelmaan koottiin kuvaus mahdollisista

tehtavistd muutoksista, merkittavimmista projektin aikana huomioon otettavista seikoista,
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menestystekijdista ja saatavista hyddyista. Lisaksi suunnitelmaan koottiin joitakin projektin
aikana esiin nousseita jatkokehityskohteita. Hyvan pohjatyén ansiosta kokoaminen kavi

melko nopeasti.

Kun suunnitelma oli valmis, jaljella oli sen esitteleminen yrityksen johdolle ja myyntitimien
vastuuhenkildille. Ehdotukset esiteltiin viikoittaisen myyntipalaverin yhteydessa ja samalla
kaikilla oli mahdollisuus keskustella ja kysya projektista. My6s seuraavan viikon palaveriin
jarjestettiin mahdollisuus keskustella ehdotuksen esiin nostamista asioista. Projektin to-

teuttaminen kaytanndssa jai lopulta yrityksen oman harkinnan varaan.
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5 Yritys X: CRM-kehityssuunnitelma

Kehityssuunnitelma pitaa sisallaan selvityksen siitd, miten toimeksiantajayrityksen olisi
mahdollista kayttdd CRM-jarjestelmaansa toisin saadakseen siitd suuremman hyodyn.
Suunnitelma on jaettu kahteen osioon, joista ensimmaisessa kuvataan myyntiprosessiin
littyvid kehitysmahdollisuuksia. Myyntiprosessilla tarkoitetaan toisiaan seuraavia vaiheita
aina myynnin suunnittelusta kaupan sulkemiseen ja jalkimarkkinointiin saakka (Balentor
2017). Toisessa osiossa esitetddn myynnin raportoinnin laadun parantamiseen liittyvia ke-

hitysajatuksia.

Koska CRM-jarjestelmaan liittyvat kehitysprojektit ovat suuria hankkeita, on teorian mu-
kaan projekti jarkevaa jakaa pienempiin projekteihin. Taman ajatuksen vetdmana projektin
edetessa esiintyneet ongelmat, joiden ratkaisemiseen ei viela tassa vaiheessa ole vali-
neita, paatettiin luetteloida jatkokehitysprojekteiksi. Nama esitetdan kehityssuunnitelman

jalkeen omana kappaleenaan.

Kuten teoriassa kerrotaan, on udelleenkayttéonotossa tarkeaa tehda jotain toisin, jotta val-
tyttaisiin tekemasta virheita, jotka edellisella kerralla johtivat kayttéénoton epaonnistumi-
seen. Toisin kuin aikaisemmin, kehitysprojektin myo6ta yrityksen kaytdssa olevasta CRM-
jarjestelmasta on tarkoitus tehda kaikkien myynnin prosessien kannalta merkittavin tyova-

line. T&hdn mennessa paapaino on ollut tuntikirjausjarjestelmalla.

5.1 Myyntiprosessin hallinta

Kontakti- ja asiakasmoduulien osalta ei ole tarvetta varsinaisesti muuttaa mitdan. Molem-
mat moduulit ovat talla hetkelld hyvin aktiivisessa kaytdssa ja yhteystietoja 16ytyy paljon.
Tietojen ajantasaisuus tulee varmistaa ja toki tietoja on hyva tdydentaa aina mahdollisuuk-
sien mukaan mutta muita muutoksia ei tarvita. Asiakaskohtaisten aktiviteettien ja liidi-mo-
duulin tilanne on lahes sama, silla poikkeuksella, ettd molemmista tulee kirjata tulevaisuu-
dessa kaikki, joilla on merkitysta. Se, mika on merkittava aktiviteetti tai liidi, tulee sopia yh-

teisesti.
Kehitysprojektin merkittdvimmat havainnot liittyvat projektinhallintaan, tydaikakirjauksiin,
matkalaskuihin, sopimuksiin ja tarjouksiin (kuva 3). Koko myyntiprosessin hallinnan kan-

nalta olisi kannattavaa siirtda kaikki nama tiedot CRM-jarjestelmaan edes jollain tasolla.

Tyontekijdiden toiminnan kannalta merkittavin muutos liittyy tuntikirjauksiin ja projektinhal-

lintaan. Toki myds pelkkia tietoja tarjouksista ja sopimuksista voidaan vieda jarjestelmaan
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ja seurata sielld mutta myyntiprosessin ja asiakkuudenhallinnan kannalta muutos ei ole
kovinkaan merkittava. Asiakashistorian kertymisen kannalta tuntikirjauksilla ja projektin-

hallinnalla on suurin merkitys.

Sopimusten polut ja

kestot
Tyoaikakiiauksel  Tiedot tarjouksista ‘
— ' ' l Matkalaskut
Projektinhallinta - [ cRM |
N Asiakashistoria
ETL:prosess| Laskutusmateriaali

| Tietovarasto

Bl-jarjestelma

Kuva 3. Kehityshankkeen merkittavimmat muutokset

Sopimuksia ei haluta tallentaa tietoturvasyistd kokonaisena CRM-jarjestelmaan mutta asi-
akkaan tietoihin on mahdollista sy6ttaa tiedostopolku, joka johtaa sopimuksen sijaintiin yri-
tyksen omalla tiedostopalvelimella. Nain kaikki sopimukset ovat jarjestyksessa ja helposti
I6ydettavissa. Jarjestelmaan on mahdollista sy6ttda myds sopimusten voimassaoloajat ja
paatiedot niiden sisalldsta. Tatd ominaisuutta olisi kannattavaa hyddyntaa, silld sen avulla
jarjestelmastd ndhdaan katevasti koska mikakin sopimus on paattymassa ja mita se pitada

sisallaan.

CRM-jarjestelmdssa on nimenomaan tarjouksia varten suunniteltu osio, jonka avulla niita
voidaan luoda ja hallita. Kohdeyrityksen asiakkailleen tekemat tarjoukset ovat usein hyvin
laajoja, monisivuisia dokumentteja, jotka saattavat sisaltda paljon erilaisia kuvia ja kaavi-
oita. Tastd syysta tarjousten tekeminen CRM-jarjestelmaa kayttden ei ole katevaa tai edes
mahdollista. Seurannan kannalta on kuitenkin merkittavaa, etta tarjoukset syotetaan jo-
honkin. Tasta syysta tarjouksista olisi hyva sy6ttaa vahintaan perustiedot jarjestelmaan.
Nykyinen tapa tallettaa tehdyt tarjoukset yrityksen tietokantaan ei mahdollista esimerkiksi

havittyjen tai voitettujen tarjousten seurantaa, toisin kuin CRM-jarjestelma. Tarjousten
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syo6ttaminen jarjestelmaan kerryttda samalla asiakaskohtaisia tietoja ja auttaa hahmotta-
maan asiakkaan historiaa kokonaisuutena. Tulevaisuudessa johdonmukaisten tarjousten
tekeminen asiakkaalle on helpompaa, kun nahdaan helposti mita heille on aiemmin tar-

jottu ja milla hinnalla.

Kuten tarjouksia, myos projektinhallintaa varten on CRM-jarjestelmassa oma moduuli.
Koska suuri osa yrityksen asiakastdista on projektimuotoisia tai muutoin pitkakestoisia so-
pimuksia, on jarkevampaa kayttaa jarjestelman projekti moduulia kuin toista jarjestelman
moduulia, asiakastilauksia. Asiakastilaukset soveltuvat paremmin yksittaisiin tilauksiin sel-
laiseen yritykseen, jossa tuotetaan konkreettisia tuotteita, eikd niinkdan projektiluontoisia

palveluita, kuten kohdeyrityksessa.

Osa yrityksen asiakasprojekteista on melko pienia ja toisaalta osa hyvinkin suuria, joten
on jarkevaa jakaa projektit kahteen rynmaan. Sovitun hinnan ylittaville projekteille peruste-
taan jokaiselle oma projektinsa CRM-jarjestelmaan ja pienemmille projekteille yksi tai jon-
kinlaiseen lajitteluun perustuen useampi asiakaskohtainen, yleinen projektiryhmansa. Si-
ten kaikkia tehtyja toita pystytdan seuraamaan ja niista jad merkinta asiakashistoriaan.
Oman projektin perustaminen jokaista parin tunnin tyéta varten on varsinaiseen tuotta-

vaan tyéhdn nahden turhan tydlasta ja aikaa vievaa.

Jarjestelmaan syodtettavat hinnat voivat projektista riippuen perustua tehtyihin tyétunteihin,
kiinteisiin, ennalta sovittuihin hintoihin tai naiden kahden yhdistelmiin. Hinnoittelua ei siis
ole tdssa vaiheessa tarpeen muuttaa, vaan se pysyy kaytadnnéssa samanlaisena kuin mita

se on nykyisessa toimintamallissa. Ainoastaan kaytettava jarjestelma muuttuu.

Mikali projektinhallinta siirretdan tuntikirjausjarjestelmasta CRM-jarjestelmaan, on kaytan-
ndssa myds tydaikakirjaukset pakko siirtada, silld ilman projekteja tydaikakirjauksia ei pys-
tytd kohdistamaan halutulle projektille tai asiakkaalle ja nain ollen my6skaan laskutusma-
teriaalin kokoaminen ei onnistu jarkevan ajankayton puitteissa. Kaytannossa tuntikirjauk-
set tehddan CRM-jarjestelmaan hyvin samalla tavalla kuin nykyisin kadytéssa olevaan tun-
tikirjausjarjestelmaan, silla erolla, ettd CRM-jarjestelméssa on hieman enemman sellaisia
ominaisuuksia, joita tuntikirjausjarjestelmassa ei ole. Esimerkiksi eri tyyppisten tdiden li-
saaminen ja muokkaaminen on helpompaa, kuin nykyisessa jarjestelméssa ja lisaksi pro-
jektille voidaan maaritella ainoastaan tietyt tyétehtavat, joita sille voidaan kohdistaa. Tama
vahentaa virheitd, kun tietylle projektille ei voi kohdistaa sellaisia t6ita, jotka eivat kysei-
seen projektiin kuulu. Projektikohtaisten tehtyjen tuntien seuraaminen on myds mahdol-

lista suoraan CRM-jarjestelman projekti moduulissa, toisin kuin tuntikirjausjarjestelmassa.
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Nykyinen tuntikirjausjarjestelma ei tuota yritykselle kustannuksia, kun taas CRM-jarjestel-
man hinnoittelu perustuu kayttajakohtaiseen maksuun. Koska jarjestelmatoimittaja pitaa
yritysta itselleen merkittdvana asiakkaana, ovat he valmiita tarjpamaan ainoastaan tunti-
kirjausominaisuuden tarvitseville tyontekijoille niin sanotusti kevennetyn lisenssin edulli-
sempaan hintaan. Nain siirtymisesta koituvat kustannukset ovat hyvin kohtuullisia, kun
otetaan huomioon saatavat hyédyt. Projektin aikana kaytyjen keskustelujen perusteella

hinta ei vaikuta paatdkseen kehitysprojektin toteuttamisesta.

Projektin alussa kaydyissa keskusteluissa nousi esiin mahdollisuus nykyisen tuntikirjaus-
jarjestelman jaamisesta pois jarjestelmatoimittajan tarjonnasta. Tasta ei kuitenkaan saatu
varmuutta tai minkaanlaista aikataulua, milloin pois jaaminen olisi mahdollisesti tapahtu-
massa. Joka tapauksessa tuntikirjausjarjestelma on jo hieman vanha ja jarjestelmaan li-
sattyja tuntityyppeja ei ole mahdollista poistaa kovinkaan helposti. Jarjestelma on myos
hieman sekava kayttdd nimenomaan siksi, ettd valittavia mahdollisuuksia on niin paljon
eika niitd pysty rajaamaan tietyn projektin perusteella vaan ainoastaan asiakkaiden mu-

kaan.

Myo6s matkakulujen sydttdminen CRM-jarjestelmaan on mahdollista ja tydntekijat voivat
resursoida omaa tydaikaansa projekteilleen. Matkakulut kohdistuvat projekteille samaan
tapaan kuin tehdyt tyétunnit ja resursointi auttavat ennustamaan tulevien viikkojen tiimi-

kohtaista kuormitusta.

Erityisesti projektinhallinnan ja tuntikirjausten siirtdmisen my6ta saadaan CRM-jarjestel-
maan koottua kattava asiakashistoria. Edelld mainittujen muutosten my6ta asiakashistoria
rakentuu CRM-jarjestelmaan itsestadan ja asiakkaan tiedoista nahdaan kaikki tehdyt tar-
joukset, sopimukset, projektit, tydt ja hinnat. Nain kaikki myynnista vastaavat henkilét paa-
sevat tarvittaessa katsomaan kaikkien asiakkaiden ja projektien tietoja. Asiakasta on hel-
pompi palvella hyvin myds tulevaisuudessa, kun tiedetdan asiakkaan historia, vaikka ai-

kaa olisi kulunut paljon ja asiakasvastaava vaihtunut.

Historiatietojen lisaksi myods laskutusmateriaali saataisiin muutosten myotad CRM-jarjestel-
masta. Haastattelujen perusteella kavi ilmi, ettd laskutusta ei tdssa vaiheessa pystyta hoi-
tamaan suoraan jarjestelmasta ilman, etta yrityksen prosesseja muutettaisiin merkitta-
vasti. Joidenkin palveluiden osalta laskujen kokoamisprosessit ovat sellaisia, ettei niita
pysty sovittamaan jarjestelmaan sellaisenaan. Myos tuntikirjausten korjaaminen jarjestel-
maan on huomattavasti hitaampaa, kuin nykyisella tavalla. Tasta johtuen ainoastaan mer-

kittavat korjaukset olisi tarkoitus tehda jarjestelmaan, kuten tallakin hetkella, jotta tiedot
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pysyvat tarpeeksi hyvin todellisuutta kuvaavina. Pienimmat virheet menevat virhemargi-
naalin piiriin, silld niiden korjaamisesta olisi suurempi vaiva kuin mika niiden vaikutus joh-
don raportointiin on. Nailtdkaan osin siis varsinaisesti mikdan muu ei muutu, kuin jarjes-

telma josta tieto kerataan.

Kaikkien mainittujen muutoksien lisdksi on erityisen tarkeaa, etta kaikista myynnin proses-
seista ja CRM-jarjestelman moduuleiden kaytdsta sovitaan selkeat pelisaanndt, jotka ovat
sellaisia, etta niistd on kaikille hybétya ja ne on mahdollista toteuttaa. Turhien ja lilan moni-
mutkaisten sdantdjen laatiminen ei ole tarpeen, vaan tarkoitus on ainoastaan varmistaa,

etta kaikki toimivat samalla tavalla.

Yllapidon kannalta on myos valittava jarjestelmalle vastuuhenkild, joka pitda huolen jarjes-
telman kaytdsta ja paivittdmisesta yleisella tasolla. Taman lisaksi jokaiselle moduulille voi-
daan tarvittaessa valita oma vastuuhenkilénsa, mikali koko jarjestelman vastuuhenkil6lla
ei ole kaytdssaan tarvittavia resursseja jokaisen moduulin hoitamiseen. Resurssien riitta-
vyydesta on tarkeaa huolehtia, silla mikali aikaa ei ole tarpeeksi, jaa jarjestelma todenna-
koisesti ilman yllapitoa ja ajautuu ennemmin tai mydhemmin heikkoon tilanteeseen. Asia-
kasvastaavat hoitavat asiakkaiden paivityksen ja siten myds omiin asiakkaisiin kohdistu-
vien projektien luomisen ja paivittamisen jarjestelmaan. Kun vastuuhenkilét ovat selvilla,

jarjestelman kaytté pysyy hallinnassa ja sujuvana.

5.2 Myynnin raportointi

Myyntia olisi hyva seurata sdanndllisesti jonkinlaisen jarjestelmallisen tunnuslukumittaris-
ton avulla. Talla hetkelld seurattavien liikkevaihdon ja tuloksen lisdksi mukaan olisi hyva va-
lita nimenomaan myyntia kuvaavia tunnuslukuja. Myynnille voisi olla hyva myds asettaa
nykyistd enemman erilaisia tavoitteita, joiden toteutumista voitaisiin mittariston avulla seu-
rata ja ennustaa. Tehokas seuranta mahdollistaa tilanteeseen puuttumisen ajoissa, mikali
ajaudutaan lilan kauas tavoitteista tai luvut alkavat muutoin vaikuttaa huolestuttavilta. Tiet-
tyjen tunnuslukujen seuraaminen mahdollistaa myds kehityksen vertailun pidemmalla ai-

kavalilla, kun luvut ovat taysin vertailukelpoisia keskenaan.

CRM-jarjestelmassa on useita erilaisia raportointiominaisuuksia mutta niisséd on melko
paljon rajoitteita. Niin sanotulla raporttigeneraattorilla on mahdollista luoda numeerisia, lis-
tatyyppisia raportteja halutuilla tiedoilla ja raportteja voidaan sellaisenaan vieda Exceliin.
Tallaiset raportit toimivat parhaiten, silloin kun tarvitaan tietynlaista tietoa koottuna. Varsi-

naiseen sdanndlliseen seurantaan pelkat numeeriset raportit voivat olla hieman tydlaita.
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Graafisten raporttien avulla olisi huomattavasti helpompaa muodostaa kasitys tilanteesta

pikaisesti silmailemalla.

Generaattorin lisaksi jarjestelmassa on ilmoitustaulu, johon on mahdollista valita erilaisia
ennalta maariteltyja graafisten raporttien ryhmia. Valinnanvaraa ilmoitustaulun raportteihin
ovat kuitenkin hyvin rajoitetusti. Naista raporteista saattaa kuitenkin olla hyétya esimer-
kiksi tiimiesimiehelle, joka haluaa seurata omaan tiimiin liittyvia asioita, kuten vaikkapa

senhetkisten lildien maaraa.

Talla hetkella testikaytdssa olevassa jarjestelmatoimittajalta tulevassa viikkoraportissa on
potentiaalia sdanndllisen seurannan valineeksi ja yrityksen kayttdoén muokattuna sita voi-
taisiin kayttaa joka maanantaisissa myyntipalavereissa. Raporttiin voidaan koota esimer-
kiksi edella mainittu mittaristo. Myynnin sdanndllinen seuraaminen palavereissa kannus-
taisi varmasti tydntekijéitd parempiin tuloksiin etenkin silloin, kun tavoitteiden tayttyminen

nayttaa epavarmalta.

Edelld mainittujen raportointiominaisuuksien lisdksi CRM-jarjestelmaan on saatavilla in-
tegroitu QlikView tekniikkaan perustuva Bl-jarjestelma. Lisdosa on maksullinen ja melko
kallis, kuten Qlik -perheen tuotteet yleensakin. QlikView -raportit ovat monipuolisia ja erit-
tain hyvia myynnin seurantaan mutta CRM-jarjestelmaan integroidussa versiossa mahdol-
lisuudet niiden muokkaamiseen yrityksen omien tydntekijéiden toimesta ovat hyvin rajalli-
set. Koska kohdeyrityksessa on paljon tietotekniikkaosaamista ja vastaavanlaiset toimen-
piteet on totuttu tekemaan itse, ei johdon haastattelujen perusteella haluta valita ratkaisua,
joka riippuu merkittavasti ulkopuolisesta toimijasta. Lisaksi yrityksessa tiedostetaan, etta
ulkopuolista toimijaa vaativat pienetkin muutokset vaativat raskaamman prosessin ja to-
teutuvat huomattavasti hitaammin kuin, jos ne tehtaisiin sisaisesti. Naiden perusteluiden

perusteella kyseinen ratkaisu raportointiin luettiin projektin aikana poissuljetuksi.

Koska CRM-jarjestelman raportointiominaisuuksissa on monia puutteita ja yrityksessa on
joka tapauksessa muitakin, kuin suoranaisesti myyntiin liittyvia raportoitavia asioita, on jar-
kevaa harkita varsinaisen raportointijarjestelman, kuten Bl-jarjestelman kayttéonottoa
(kuva 4). Jarjestelmia on markkinoilla monia erilaisia eri kayttdtarkoituksiin. Kaytadnndssa
raportointi tapahtuu talléin niin, etta eri jarjestelmiin, sybtetyt tiedot haetaan suoraan kysei-
sen jarjestelman tietokannasta ja esitetdaan Bl-jarjestelman kautta helposti muokattavina
raportteina. Erilaisten jarjestelmien lisdksi tietoa raportteja varten voidaan hakea yrityksen
omasta tietokannasta. Tiedon purkaminen jarjestelmasta vaatii yleensa ETL-prosessin.

ETL tarkoittaa tietojen siirtdmista operatiivisesta jarjestelmasta tietovarastoon niin, etta
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poiminnan jalkeen, tiedot muokataan tietovaraston vaatimaan muotoon, erityisesti tdhan

tarkoitukseen suunnitellulla ohjelmalla (Hovi ym. 2009, 189).

CRM-jarjestelma
ETL-
HR-jérjestelmé prosessi|
Kirjanpito
Mt T  Bljaresteim

_esim. vahinkoraportit |

Kuva 4. Raportoitavien tietojen kerddminen Bl-jarjestelmaan

5.3 Jatkokehitysaiheet

Projektin edetessa vastaan tuli useita asioita, joiden kehittdminen on jarkevaa tehda
omana projektinaan. Osa kehitettavista asioista on hieman pienempia mutta vastaan tuli
my®os joitakin suurempia, tarkempaa perehtymista vaativia projekteja. Erityisesti suurten
projektien tekeminen erillddn on jarkevaa, silla niiden liittdminen osaksi CRM-jarjestelman
kehitysprojektia paisuttaisi projektin niin massiiviseksi, ettd sen valmistuminen kestaisi ai-

van lilan kauan.

Laskutusprosessin laajempi ja yksityiskohtaisempi tarkastelu on syyta jattdd mydhempaan
vaiheeseen, silla se on niin suuri tyd, etta vaatii tdysin oman projektinsa. Laskutus koe-
taan raskaaksi ja aivan liian paljon ty6aikaa vievaksi prosessiksi ja tdsté syysta tulisi sel-
vittaa, onko sitd mahdollista keventaa esimerkiksi manuaalivaiheita poistamalla. Samassa
projektissa olisi jarkevaa selvittda kuinka hinnoittelua voitaisiin kehittaa ja yksinkertaistaa.
Kuten laskutusprosessi, myés taman hetkinen hinnoittelumenetelma koetaan joidenkin

palveluiden osalta turhan monimutkaiseksi ja aikaa vievaksi.

Asiakkaiden kanssa laadittujen sopimusten sailytysta ja hallintaa voisi myds olla jarkevaa
tarkentaa. Talla hetkella tydntekijdiden on valilld hankalaa 16ytaa tarvittavia sopimuksia.
Pahimmassa tapauksessa on mahdollista, ettéd paadytaan tilanteeseen, jossa joudutaan
pyytdmaan tietoja sopimuksista asiakkailta. Taman valttdmiseksi ja ylipaataan turvallisuu-
den vuoksi dokumenttien sailytyksen tulisi olla tarkkaan maaritelty ja prosessin kaikkien

yrityksen tyontekijdiden tiedossa.
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Myynnin raportoinnin lisdksi koko yrityksen raportointia kannattaa tarkistaa yrityksen kas-
vaessa. Olisi varmasti kannattavaa harkita yleisen tason seurannasta luopumista ja pohtia
olisiko mahdollista siirtyd esimerkiksi yrityksen strategiasta johdettujen mittaristojen kayt-
té6n. Seurannan tulisi joka tapauksessa olla sdanndllista, eri ajanjaksojen valilla vertailu-

kelpoista ja tavoitteellista.
Mikali johdon raportointia halutaan kehittaa, olisi hyva valita jokin raportointijarjestelma,

jota voidaan hyddyntaa erilaisten mittaristojen ja raporttien luomiseen. Markkinoilla on pal-

jon erilaisia ja eri hintaisia jarjestelmia jotka soveltuvat hyvin erilaisten yritysten tarpeisiin.
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6 Pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tehda suunnitelma siita, miten yrityksen kaytéssa
olevaa CRM-jarjestelmaa voitaisiin hydédyntaa nykyistd paremmin. Erityisesti yrityksen ol-
lessa kasvuvaiheessa, tarvitaan entista yhtenaisempia toimintatapoja ja laajenevan asia-
kaskannan tehokkaampaa hallintaa. Asiakkaiden maaran kasvaessa asiakassuhteiden
hallinnan tulee olla entista jarjestelmallisempa3, silla kaikkia asiakkaita ei ole mahdollista

tuntea henkilokohtaisella tasolla.

Tyéhdn kootun teorian perusteella asiakkaat ovat yritysten oleellisin sidosryhma ja siita
syysta niihin tulee suhtautua tarvittavalla vakavuudella. llman asiakkaita yrityksen ei ole
mahdollista tehd& kannattavaa liiketoimintaa, joten asiakkaiden tarpeista ja tyytyvaisyy-
desta tulee huolehtia jatkuvasti. Jarjestelmallisella asiakkuudenhallinnalla voidaan paran-

taa asiakastyytyvaisyytta ja -kannattavuutta seka sitd kautta koko yrityksen tulosta.

CRM-jarjestelma on yrityksen myynti-osaston kannalta todella hyddyllinen asiakkuuden-
hallinnan tyévaline, joka mahdollistaa asiakastietojen kokoamisen ja analysoinnin, johtaen
asiakkaiden erilaisten tarpeiden tunnistamiseen ja siten entistd parempaan asiakaskohtai-
seen palveluun. Taloudellisten toimintojen lisaksi asiakkuudenhallintajarjestelmasta on
etua yrityksen operatiivisessa toiminnassa, silla se nopeuttaa ja tehostaa prosesseja, kun
kaikki tieto on saatavilla yhdesta paikasta. Syotetty tieto myds jalostuu jarjestelmassa
analyyttisten tydkalujen avulla ja tuottaa lisaa tietoa, jonka tuottamiseen ei tarvitse kayttaa
Iaheskaan niin paljon aikaa, kuin jos se tehtaisiin manuaalisesti. Tieto on myos keskitetysti
kaikkien asiakashallintaa tekevien henkildiden saatavilla, joten katkosten maara tiedonku-
lussa vahenee, mikali vain jarjestelman kaytté on vakiinnutettu yrityksessa ja kaikki tieto

todella sy6tetdan sinne.

Kuten teoriassa mainitaan, asiakkuudenhallinta ei missdan nimessa ole pelkastaan tieto-
teknisen ratkaisun kayttda ja kehittamista, vaan kyseessa on koko yritysta strategisella ta-
solla koskettava asia, jonka tulee olla huomioituna kaikissa liiketoiminnan prosesseissa.
Kaikki yritykset eivat valttamattd ymmarra, ettd asiakkuudenhallintaa voidaan tarkastella
lukuisasta eri ndkdkulmasta. Liiallinen tietoteknisen ratkaisun painottaminen ei tuota usein
toivottua tulosta mutta toisaalta myds tietotekniikan unohtaminen ja pelkkiin liiketoiminta-
prosesseihin keskittyminen aiheuttaa sekin ongelmia. Tarkeaa olisi siis yhdistdd molem-
pien osapuolten voimat ja pyrkia yhdessa koko yrityksen kannalta merkittavaan tavoittee-
seen. CRM hankkeet kasitetaan helposti projekteina, jotka paattyvat, kun taas teorian pe-
rusteella kehittdmisen tulisi olla jatkuvaa. Koska hankkeet kasitetdan helposti ainoastaan

tietotekniikkaa tai liiketoimintaa koskeviksi, saattavat ne helposti myos kuulostaa todellista
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pienemmiltd. Tasta voi seurata se, ettei projektiin suhtauduta vakavasti ja resursointi jaa
tarvittavaa pienemmaksi. Riittdmattémat resurssit johtavat helposti koko projektin epaon-
nistumiseen. Ennen asiakkuudenhallinnan kehittdmiseen ryhtymista, on tarkeaa, etta koko
yritys on sitoutunut siihen taysin ja kaikkien osapuolten tulee olla tietoisia hankkeen laa-

juudesta mutta taas toisaalta hyddyista joita sen onnistuminen tuottaa.

Teoriassa painotettiin 1ahtdtilanteen selvittdmisen tarkeytta ja niinpa empiirisessa osiossa
keskityttiinkin mahdollisimman kattavan nykytilan analyysin tekemiseen ennen varsinaisen
kehityssuunnitelman teon aloittamista. Pohjatyd helpotti huomattavasti tydén myéhempia
vaiheita, kun ennestdan tuntemattoman yrityksen prosesseista oli kattava kuva, johon ke-
hitysideoita oli mahdollista sovittaa. Nykytilan analyysin tekemiseen liittyi myds koko opin-
naytetydprosessin suurin haaste. Kokonaisen liiketoiminnan ja erityisesti hyvin erityislaa-
tuisen alan ymmartaminen ja kokonaiskuvan kokoaminen kohtalaisen lyhyessa ajassa oli
todella haastavaa. Erityisen haasteen loi yrityksen rakenne, jossa eri tiimit toimivat hieman
eri tavoin. Se mika on yhden tiimin osalta yksinkertainen prosessi, saattoi toisessa tiimissa

olla huomattavasti monimutkaisempi.

Lopullisena tydn tuotoksena kayttéonottosuunnitelma syntyi melko luontevasti kattavan
pohjatydn jaljilta. Suunnitelmasta tuli hyvin konkreettinen kuvaus erilaisten prosessien
suorittamisesta CRM-jarjestelmaa apuna kayttden. Suunnitelman teon aikana tuli jopa yl-
latyksena, miten monia erilaisia ominaisuuksia yrityksen kaytéssa olevassa asiakkuuden-
hallintajarjestelm&ssa on ja kuinka monenlaisia liiketoimintaprosesseja silla pystytdan kat-
tamaan. Tdman osion toteuttamisessa suurin haaste oli selvittda, millaisia nykyisen kay-
ton ulkopuolisia ominaisuuksia jarjestelmassa on, silla luonnollisesti kukaan yrityksen

tydntekijdista ei ollut perehtynyt asiaan.

Kolmas tydn haaste liittyi teoria-aineiston kokoamiseen. Kirjallisista teoksista melko suuri
osa painottuu paaosin asiakkuudenhallintaan tai CRM-jarjestelmien tekniseen toteutuk-

seen, kasitellen ainoastaan hieman CRM-hankkeita. Suurin osa artikkeleista taas on eri-
laisten konsulttiyritysten kirjoittamia ja niiden tarkoitus on toimia omien tuotteiden myynti-
materiaalina. Tasta syysta merkittdvaa osaa saatavilla olleista artikkeleista ei voitu pitaa

luotettavina lahteina. Kirjallisuutta aiheesta I6ytyy kuitenkin melko reilusti ja lopulta tdhan
tydhon paadyttiin valitsemaan tunnettujen CRM-asiantuntijoiden teoksia, joita on lainattu

my06s monissa muissa teoksissa ja tutkimuksissa.

Projekti oli huomattavasti laajempi, kuin mita sita aloittaessa olisi kuvitellut. On siis helppo

samaistua yrityksiin, jotka kuvittelevat hankkeiden olevan todellista pienempia ja siksi epa-
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onnistuvat niiden toteuttamisessa. Kun lukematon maara erillisid prosesseja vaikuttaa jar-
jestelman tiettyyn toimintoon, saattaa projektin tekijalle ajoittain tulla tunne, ettei yrityksen

prosesseja yksinkertaisesti ole mahdollista sovittaa jarjestelmaan.

Lopulta kuitenkin opinnaytetydn varsinainen tavoite onnistui kuitenkin hyvin ja suunnitel-
masta tuli realistinen pohja mahdolliselle tulevalle kehitysprojektille. Myds yrityksessa
suunnitelma koettiin erittain hyodylliseksi ja hyvaksi lahtékohdaksi tulevalle CRM-kehitys-
hankkeelle. Tyon esittelyn jalkeen projektin toteuttamisesta tehtiin alustava paatdés mutta

laajuutta ja ajankohtaa ei viela ly6ty tarkemmin lukkoon.

Koska asiakkuudenhallinta koskee kaikkia myyntia tekevia yrityksia, on tyéstd mahdolli-
sesti hyétya myds muille organisaatioille niiden omissa CRM-hankkeissa. Erityisesti kas-
vavilla yrityksilld asiakkuudenhallinta saattaa olla hyvinkin lapsen kengissa, mikali sita ei

ole aktiivisesti kehitetty koko yrityksen kasvun ajan.
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Nykytilanne

CRM | TK-jérestelmd | Verkkolevy |  Office 365
* Kontaktit * Projektinhallinta * Sopimukset * Matkalaskut
* Asiakkaat * Tyoaikakirjaukset | « Tarjoukset * Tarjoukset
* Liidit & Laskutusmateriaali " .
- >

Excel-raportit

N

/ \
{

Excel-raportit
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Ratkaisuehdotus

[ Sopimusten polut ja

kestot

o

{Tyéaikakirjaukset J L Tiedot tarjouksista J
, - Matkalaskut
Projektinhallinta |/ \ & gl Metialesk J
ww( CRM )™
v ~ 0 Asiakashistoria
ETL:prosessi Laskutusmateriaali

Bl-jarjestelma
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Vaikutukset toimintatapoihin

- -

-
.

} Sopimukset ’ ‘ Tarjoukset ‘ } P;pjéktinhallinta ' I Tyﬁaikakirjéukget
* Sopimusten * Pienimmat +~Suurille projekteille + Kirjaukset tehdaan-,
tiedostopolku tarjoukset voidaan / perustetaan omat kaytannossa kuten ™,
syotetaan tehda suoraan 7 Kkortit nykyaan mutta ‘
asiakkaan alle CRM:lIa !+ Pienemmille CRM:aan
+ Sopimusten + Sopimuksista : projekteille * Kirjausta tehdessa
voimassaoloajat syotetaan E asiakaskohtainen valitaan tyo jota
syotetaan perustiedot ' projektikortti tehdaan ja
jarjestelmaan seurantaa varten .+ Projektikohtainen kohdistetaan se
" tuntiseuranta projektille
+ TyOaikaa voidaan
resursoidaeri
projekteile .-~
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Projektikortti:

Projekti Lisatiedot Henkilost ja sidokset Kulut

< Projektin tiedot

Project Name Project No
Tila Loppuasiakas
Vastuu Luoja
Muokattu Luotu
Kirjanpitotili Sopimus
v Laskutustiedot

Asiakkaan nimi Kontaktin nimi
Laskutusyritys Viite

Notice

Bill Description

Project type

v Pastason tiedot

Kuvaus
Alkamispaiva Paattymispaiva
Tyo Kuvaus Tyyppi Aktilvinen Alkamispaiva Paattymispaiva Tuote Sovitut tunnit Hinta Kiinted hinta
tehtava 1 Kylia 01.01.2017 31.01.2017 Tuntityd, yleinen 0
tehtava 2 Kylia 01.02.2017 23022017 Tuntityd, yleinen 0 T
tehtava 3 Kyla 24.02.2017 05.03.2017 0 0,00
Yhteensa 0 0,00
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Projektikortti, henkilosto ja sidokset:

Projekdi Lisatiedot Henkilostd ja sidokset Kulut
Oma henkilosts
© Tystentavia ei ole maaritelty erikseen o
‘O Tystehtavia ei ole maaritelty erikseen Q
Ulkoiset sidokset
Sidosryhma Alkamispaiva Paattymispaiva Kohde Nimi

Projektikortti, kulut:

Propis Lsdtadot Henkiosio |» Hockset Kubs
Lasius Mutsxay cuup Fwaa excel
Yhieensa toiran Tunsit honkilitan
2097
—— 01 0 R —
fehtava 1 (H) 000 2300 2300H 300 16,50 19.50
tehtava 2 (H) 300 1350 1650H ! 2000 2000
Yhieenss tyypeitian _ 360 3%.50 e
— ]
H J%0 3650 »%
fehtava 1 000 23,00 23,00
tehtava 2 300 1350 16,50
Frocenss | 350 £ £
Propeks Lisdtadot Hankiosio |» sidokset Kubst



Tuntikirjaukset

Tuntikirjaus

20.02.2017 - 26.02.2017

)& vk8/2017 ») Bk By

Ma (20.2) Ti(21.2) Ke(222) To(23.2) Pe(24.2) La(25.2.) Su(26.2.) Yhteensa

x 0 0 0 0 0 0 0 o
Yhteensa : 0 0 0 0 0 0 0 0
TESTI PROJEKTI (Maanantai 20.02.2017)
Ty® [Suodatin. ] Madra Kirjanpitotili Kuvaus
tehtdvd 1 Oh
tehtavd 2 Oh
tehtdvd 3 0
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Kriittiset tyovaiheet

# Tuntikirjausten ja projektinhallinnan siirtaminen nykyisesta
TK-jarjestelmasta CRM:aan
# Jarjestelman kayttokustannukset niille, jotka tarvitsevat vain
tuntikirjausominaisuuden xx€/kk/kayttaja

# Yhteisten pelisdant6jen sopiminen
# Sopimusten sijoitus
# Tarjousten syottotapa
# Projektit yms.
# Vastuuhenkilot
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Projektista saatavat hyodyt

# Asiakashistoria
# Tiedot yhdessa jarjestelmassa

# Yhtenaiset toimintatavat
# Riski tehda virheita pienenee

#t Projektinhallinta vastuuhenkilon kasissa

# Ylipaataan modernimpi jarjestelma, jossa enemman
ominaisuuksia

# Hiljainen tieto vahenee
# CRM-raportit

# |Imoitustaulu, raporttigeneraattori, viikkoraportti
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Raportointi

weme| [ Blriestelm
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Onnistuneen projektin
menestystekijat

# Sitoutuminen projektiin

# Johdon esimerkilla ja kannustuksella erityinen merkitys
# Tarvittava maara resursseja kaytettavissa

# Kayttoonottovaihe ja ensimmainen vuosi kriittisimmat

# Paakayttaja, projektipaallikko, jarjestelman toimittaja
# Projekti on helpompi toteuttaa nyt kuin myohemmin

54



