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Opinnaytetyo on ratkaisu sahkoisen asiakastietojarjestelman tarpeeseen. Tyo on toteutettu
Microsoft Excel 2010 - taulukkona. Lisaksi tyohon kuuluu ohjeistus taulukon kayttamisesta.
Tavoite oli luoda tilaajalle asiakasrekisteri tukemaan myyntiprosessin tehokkuutta seka laatia
ohjeistus taulukon kayttoon. Varsinaisen asiakasrekisterin lisaksi tyossa etsittiin erilaisia
tapoja loytaa asiakastietoa ilmaiseksi. Tilaajana on nuori sahkoiseen markkinointiin ja siihen
liittyviin asiantuntija-palveluihin erikoistunut osakeyhtio, jota kasitellaan tassa tyossa
anonyymisti Firmana.

Asiakasrekisteri toteutettiin Microsoft Excel 2010 - ohjelmalla, jonka lisenssi Firmalla oli jo
entuudestaan. Taulukon rakentamisen lisaksi siihen kerattiin uutta asiakastietoa paaosin
internetia hyodyntaen ja vertailtiin erilaisia tapoja lOytaa tietoa. Asiakasrekisterin avulla
tietoa saadaan varastoitua paremmin, ja tiedon parempi varastointi puolestaan tukee Yhtion
myyntiprosesseja.

Microsoft Excelin kayttoon paadyttiin, koska se oli edullinen, helppokayttoinen seka
standardina yhteensopiva eri paatelaitteiden kanssa. Microsoft Excel on ohjelmana standardi,
joka on luotu liiketoiminnan analysointiin. Yhtio oli suunnitellut myohemmin rakentavansa
Scrum-pohjaisen CRM-jarjestelman asiakastietojen hallintaan. Excel-version tarkoitus oli
toimia tilapaisratkaisuna siihen saakka.

Tietoperustana tyossa hyodynnettiin erilaisia hyvaksi havaittuja kaytantoja

asiakastietojarjestelman rakentamisessa. Lisaksi hyodynnettiin tausta-ajatuksena Demingin
PDCA - mallia, jonka avulla pyrittiin tekemaan jarjestelmasta laadukkuutta palveleva.

Asiasanat CRM, ohjeistus, sahkoinen markkinointi, myynti, tehokkuus, PDCA
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The thesis is the solution to the need for a customer database and it has been completed in a
Microsoft Excel 2010 table. In addition, it includes guidelines for the use of the table. The
objective was to create a subscriber client register to support the sales process efficiency and
to draw up guidelines on table use. In addition to customer records, different ways to find
information about the customer free of charge were also searched. The thesis was
commissioned by a young limited liability company specializing in electronic marketing and
related professional services specializing in a limited liability company which is treated in this
thesis with the anonymous pseudonym Company.

A customer database was implemented with the Microsoft Excel 2010 program, for which the
company had a license already. In addition to developing the table, new customer
information was collected mainly in it by utilizing the internet and comparing the different
ways to find information. The guest register allows information to be stored and it will
support better the Company's sales processes.

Microsoft Excel was chosen because it was affordable, easy to use, as well as a standard
compatible with various terminal devices. Microsoft Excel is the standard program that was
created for analyzing business operations. The Company had planned to later build a Scrum-
based CRM (Customer Relationship Management) system to manage client information. The
purpose of the Excel version was to serve as a temporary solution until then.

Key words guidelines, CRM, e-marketing, sales, database, PDCA
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on toteutettu nuorelle sahkoiseen markkinointiin ja siihen liittyviin
asiantuntija-palveluihin erikoistuneelle osakeyhtiolle, jota kasitellaan tassa tyossa
anonyymisti. Yritysta nimitetaan raportissa tasta eteenpain Firmana. Aiheena on
asiakastietojen varastoinnin toteutus ja asiakasrekisterin rakentaminen Firmalle. Firmalla ei
ole asiakastietojarjestelmaa, joten tarve jarjestelman rakentamiseen on suuri. Firman
kannalta keskeista on, etta jarjestelma on edullinen ja se tulee tukemaan kansainvalisille

markkinoille siirtymista.

Asiakasrekisteriin toivottiin alustavaa luokittelua, jolla tietoa voitaisiin jakaa ryhmiin. Lisaksi
Firmaa kiinnostaa, mitka ovat mahdollisuudet loytaa asiakasyritysten tiedot ilmaiseksi

verkosta. Jalkimmaiseen toivottiin loytyvan jotakin yleistettavissa olevaa toimintamallia.

Toteutuksen kannalta Firmalle tarkeinta on saada edullinen tilapaisratkaisu asiakastietojen
hallintaan. Tarkoituksena on myohemmin toteuttaa laajempi Scrum-alustalla toimiva CRM-
jarjestelma. Jarjestelman lisaksi tarkeaa oli loytaa tapa prosessoida ilmaista asiakastietoa
verkosta. Jarjestelman testausvaihetta paatettiin hyodyntaa niin, etta samalla etsittiin
relevanttia markkinatietoa ja pyrittiin sivutuotteena loytamaan myos prosessoitu tapa sen

etsimiseen.

Jarjestelma tulee tehostamaan myyntiprosessia ja Firma on tehnyt tarkat laskelmat
tehokkuuden kehityksesta. Firma on ottanut strategiansa mukaisesti markkina-alueeksi
Euroopan ja sielta tarkkaan maaritellyt suuret organisaatiot, joita tassa raportissa ei enempaa

Firman toivomuksesta avata.

Asiakastietojarjestelman tarve on suuri, koska laajojen tietomassojen varastointi erillisina
dokumentteina ei ole kovin tehokasta. Pidemman paalle se on myos riskialtista, silla tiedon
havikin riski on suuri tiedon ollessa varastoituna ilman selkeaa suunnitelmaa. Myos

tietoturvallisuus dokumentoinnissa tuo omat vaatimuksensa.

Opinnaytetyohon halutaan myos hakea jotain innovatiivista seka uutta hyotynakokulmaa ja
tahankin loydettiin tarve Firmalta. Pohdinnan kohteeksi otetaan prospektointi eli
potentiaalisten asiakkaiden etsiminen. Firman suunnitelmana on toteuttaa edella mainittu
mahdollisimman pienella budjetilla, ja haasteena on loytaa oikeat kanavat toteutukseen.
Normaalisti organisaatiot ostavat valmiit asiakasrekisterit ulkopuolelta. Innovatiivisena
osuutena tutkitaankin nimenomaan taman paivan mahdollisuuksia loytaa asiakastiedot

verkosta omatoimisesti ja mahdollisimman suurin kustannussaastoin.



Tyohon kuuluu Microsoft Office Excel 2010 -taulukkona toteutettu asiakasrekisteri-pohja,
raportti asiakasrekisterin rakentamisesta seka tiedon etsimisesta veloituksetta. Tietokannan
paalle tullaan myohemmin rakentamaan kokonaisvaltainen SCRUM-pohjainen CRM-jarjestelma
(Customer Relationship Management), mika huomioitiin myos tietokantaa rakentaessa ja
dataa kerattaessa.

Lisaksi laaditaan ohjeet tietojarjestelman kayttoa varten, jotta myos uudet tyontekijat
pystyvat kayttamaan jarjestelmaa lyhyella perehdytyksella. Ohjeet tullaan toteuttamaan
kuvankaappauksella seka Microsoft Office - tuoteperheella. Ohjeistus on tarkoitus pitaa
yksinkertaisena ja sen on tarkoitus sisaltaa vain oleellisin kayton kannalta tarkea tieto, silla

myohemmin varsinaista jarjestelmaa varten tullaan myos tekemaan uusi kattava ohjeistus.

2  Kohdeyrityksen esittely ja toimintaymparisto

Tassa luvussa avataan taustoja. Luvussa esitellaan kohdeorganisaatio ja tyon kannalta

keskeiset huomioitavat asiat.

2.1 Taustaorganisaatio

Asiakastietojarjestelman tilaajana eli taustaorganisaationa toimii nuori sahkoiseen
markkinointiin ja siihen liittyviin asiantuntija-palveluihin erikoistunut Pk-yritys. Yritys on

osakeyhtio, jota kasitellaan tassa tyossa anonyymisti Firmana.

Firma on toiminut vasta lyhyen aikaa, mutta tuote on herattanyt kiinnostusta markkinoilla ja
tarkoitus on tehda aggressiivista kasvua lahitulevaisuudessa. Firma keskittyy talla hetkella

koko Eurooppaan, joten myos hallittavan asiakastiedon maara on suuri.

Firmalla on tarkoitus laajentua, mutta heilla ei ole asiakastietojarjestelmaa. Potentiaalia on
kasvaa suureksi, mutta talla hetkella kaytossa oleva budjetti CRM:n rakentamiseen on pieni.

Firmassa on havaittu tarve rakentaa CRM.

2.2 Huomioitavat asiat

Firmalla on suuri tarve CRM:n rakentamiseen. Se on laajentumassa kansainvalisille
markkinoille ja nain ollen asiakastiedon maara kasvaa. On tarkeaa, etta CRM pitaa sisallaan
niin kvalitatiivisia kuin kvantitatiivisiakin osioita. Jarjestelmassa tulee olla myos mittareita,

joilla myyntia voidaan ohjata oikeisiin suuntiin ja kohteisiin.



Firma on pieni ja tavoittelemassa suurta kasvua. Nain ollen budjetti jarjestelman hankintaan
on minimaalinen. Tama rajaa vaihtoehdoista pois suuret ja valmiit ratkaisukokonaisuudet seka

toisaalta palvelun ulkoistamisen jollekin palveluntarjoajalle.

CRM-jarjestelman tulee olla helposti paivitettava ja helppokayttoinen. Myohemmin Firma
tulee rakentamaan kokonaisvaltaisen Scrum-pohjaisen CRM-jarjestelman, johon nykyisen

tilapaisversion tiedot siirretaan.

2.3 Toteutustapa

CRM tullaan toteuttamaan Microsoft Excel -taulukkona, koska tama todettiin
helppokayttoiseksi ja eri laitteisiin hyvin soveltuvaksi ratkaisuksi Firman henkilokunnan
kanssa. Excel toimii useimmilla laitteilla eika vaadi suoranaisesti erinaista koulutusta kayttoa

varten.

Edella mainittu on tarkeaa, koska pienilla resursseilla toteutettava kansainvalistymisprosessi
vaatii konkreettisen ja helppokayttoisen apuvalineen. Kokonaan uusi ja tuntematon
jarjestelma olisi tyolas ja kayttokoulutusta vaativa. Uuden ohjelman koulutusaika olisi Firman

vahaisen henkilokunnan lukumaara huomioiden merkittava aukko myynnin resursseissa.

2.4 Tavoitteet

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa konkreettinen tyokalu yrityksen
asiakkuuksienhallintaa eli CRM-hallintaa varten seka myynnin apuvalineeksi. Tarkoitus on
myos tuottaa hyodyllista tietoa ja perusymmarrysta markkinakohderyhmista tilaajayritykselle.
Jarjestelmaan luodaan myos mittareita, joilla voidaan vertailla erinaisilla kvantitatiivisilla
osilla Firman myynnin etenemista. Edella mainitun on tarkoitus myos helpottaa budjetoinnin

suunnittelua.

Tilaajayrityksen kannalta suurin hyoty on myyntiprosessin/kansainvalistymisprosessin
tehokkuuden kasvu, jonka tietojarjestelma mahdollistaa. Tarkoitus on siis luoda pohja, jossa
markkinat on jaettu potentiaalin mukaan ryhmiin ja nain myynti voi keskittya potentiaaliltaan

parhaisiin kohteisiin ja sita kautta saavuttaa tavoitteensa.

Tavoitteena oli myos loytaa potentiaaliset asiakasyritykset ja muodostaa niista datapohja
myynnille varta vasten laadittavaan excel-tiedostoon, joka tulee toimimaan samalla pohjana

myos varsinaiselle CRM:lle.



Uutta datapohjaa rakentaessa lahdetaan melkein nollatason lahtotilanteesta. Rakentamista
tehtaessa tulee tiedostaa, etta tehtaessa uutta pienetkin tiedon osat voivat olla tarpeen.
Asiakastietojarjestelmaa rakentaminen ei lopu siihen, etta tieto on paivitetty kerran vaan
siita prosessi alkaa jalleen uudelleen. Tata kasitellaan tarkemmin tassa tyossa erillisessa

luvussa.

Myyntiprosessi tulee aikanaan pitamaan sisalla myos datapohjan paivitysta, joten kaikki
pienet informaation osat yhdessa muodostavat vahitellen kattavan data-alustan. Toki
myynnilla on myos omat datapohjan ulkopuoliset filtterit ja kriteerit, joiden mukaan toimia.

Toisin sanoen myynnin tulee aina kayda lapi tarkasti kohteen relevanttius.

Relevanttiuden sailyminen on myyntiprosessille tarkeaa. Vastaan voi tulla esimerkiksi tilanne,
ettei joku maa yksinkertaisesti ole panostuksen arvoinen. Nain on esimerkiksi, jos maahan
vaadittava panostus toiminnan aloittamiseksi on niin suuri rahallisesti ja riskien osalta, ettei
toimintaa ole tassa vaiheessa tarkeaa aloittaa. Kuitenkin on hyva tallettaa myos talla
hetkella, ei potentiaalisten kohteiden tiedot, silla informaatioteknologia ja kaikki sen osa-
alueet ovat alana nopeasti kehittyvaa ja nain ollen maan potentiaalisuus voi muuttua hyvinkin
nopeasti. Jos tiedot ovat jo mukana datassa ja informaatio kaytettavissa tarkasteluun, on

helppo havaita muutokset ja tehda tarvittavat strategiset muutokset ajoissa.

2.5 Menetelmat

Tassa toiminnallisessa opinnaytetyossa on kaytetty konstruktiivista tutkimusmenetelmaa.
Lisaksi menetelmina on hyodynnetty benchmarkingia seka asiantuntijahaastattelua.
Konstruktiiviselle tutkimusmenetelmalle ominaiseen tapaan tassa tyossa selvitetaan
tutkimusongelma ja toteutetaan ratkaisu siihen. Toteuttaminen on tehty menetelman
toteuttamisprosessin mukaisesti. Ensin on selvitetty lahtotilanne ja sen jalkeen toteutettu

ratkaisu. Lopputuloksena on tavoitteeseen paaseminen. (Jarvinen & Jarvinen 2000, 102-104.)

Lahtotilanteessa tassa tyossa asetettiin tutkimusongelmaksi laadukkaan CRM-jarjestelman
rakentaminen pienilla resursseilla. Tarkoitus oli luoda tyokalu myynnin tueksi ja sita kautta
Firman kasvun avuksi. Entinen erillisina dokumentteina sailytetty asiakastieto haluttiin nyt
keskittaa yhteen jarjestelmaan ja tahan tarpeeseen tama opinnaytetyo on ratkaisu.
Myohemmin tasta ratkaisusta tullaan jalostamaan laajempaa ja kokonaisvaltaisempaa

asiakastiedonhallintaa.

Benchmarkingilla tarkoitetaan menetelmana oman toimintatavan oppimista
benchmarkattavan kohteen nakokulmasta seka sen kannalta. Toisin sanoen hyodynnetaan

omaan toimintaan benchmarkkauksen kohteen hyvaksi havaittuja toimintamalleja ja
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valtetaan niita, jotka eivat ole hyvia. (Karlof & Ostblom 1993, 139.) Tassa tydssa vertailua
suoritettiin Firman yhteistyokumppaneiden kanssa. Benchmarkkausta tehtiin lahinna
tarvittavan tiedon osalta eli vertailtiin, mita tietoa jarjestelmaan tuli saada keskeisina osina
ja nain ollen mita ylipaatansa tarvittiin nakyville. Vertailun tuloksena loytyi myos muutamia
tehokkuutta tukevia mittareita, jotka oli hyva saada mukaan asiakastietojarjestelmaan heti

alusta asti.

Tyon tekemisessa hyodynnettiin myos haastattelua. Asiantuntijahaastattelua toteutettiin
tutkimusmenetelmana Firman asiantuntijoiden kanssa. Heidan kanssaan kaytiin lukuisia
keskusteluja suuntaviivoista koskien CRM-jarjestelmaa. Jarjestelmalle luotiin tarkat kriteerit,
jotka oli hyva tayttaa. Lopputuloksena asiantuntijahaastatteluissa tai

suunnittelukeskusteluissa syntyi selkea kasitys konkreettisista tarpeista CRM:n kannalta.

3 Teoreettinen viitekehys ja kasitteet

Tassa luvussa avataan tyon taustalla olevaa teoreettista viitekehysta. Luvussa kaydaan myos

lapi tyon kannalta keskeiset kasitteet.

3.1 Demingin laatuympyra jarjestelman tausta-ajatuksena

Tulevaisuuden ja myyntiprosessien tehokkuuden kannalta datapohjan seka asiakasrekisterin
merkitys on suuri. On tarkeaa, etta rekisteri on ajan tasalla ja sen tiedot oikein. On siis hyvin
tarkeaa suorittaa oikeaoppinen paivitys ja yllapitaa jarjestelmaa jatkuvasti. Paivitysprosessin
on hyva olla koko ajan kaynnissa, silla yritysmaailman jatkuvien muutosten myota myos
rekisterin tulee luonnollisesti muuttua. Lahtokohtaisesti voidaan ajatella rekisterin
paivitysprosessia seuraavaksi avattavan Demingin laatuympyra-mallin mukaan, joka nakyy
myos seuraavan sivun kuvassa. Nain ollen prosessi selkeytyy ja siita saadaan jatkuvampaa, kun

tiedetaan koko ajan, missa vaiheessa mennaan ja mihin asioihin nain ollen keskitytaan.

Asiakastietojarjestelman tausta-ajatuksena ja sita kautta parempaan asiakastietoon
pyrittaessa koettiin hyvaksi kayttaa PDCA-mallia. PDCA-malli on jo 1930-luvulla keksitty,
mutta myohemmin 1950-luvulla W. Edward Demingin nimella tunnetuksi tullut malli. PDCA-
mallia kutsutaan myos Demingin ympyraksi. Malli on yksinkertainen, mutta kayttokelpoinen ja
erittain suosittu. Alun perin sita kaytettiin lahinna prosessien hallinnan tyokaluna, mutta tana
paivana sita hyodynnetaan ja sovelletaan laajasti monilla muillakin alueilla. Malli on laatuun
ja kestavaan kehitykseen tahtaava ympyra, jossa on nelja osaa. Osat ovat tietyssa
jarjestyksessa ja kuvaavat tapaa toimia. Osat ovat plan, do, act ja check. Edella mainituista

muodostuu myos nimitys PDCA-malli.
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Demingin mallia pidettiin Firmassa CRM-jarjestelman parissa tyoskenteltaessa tausta-
ajatuksena. Ajatuksena on noudattaa Demingin ajatusmallin kestavankehityksen kaavaa plan,
do, check ja act. Plan-vaiheessa kirjaimellisesti suunnitellaan, do-vaiheessa toteutetaan,
check-vaiheessa tarkastellaan tehtya ja act-vaiheessa tehdaan tarvittavat muutokset. Alla
olevassa kuvassa nakyy Demingin PDCA-malli, jota siis on hyva noudattaa aina

asiakastietojarjestelman kanssa tyoskenteltaessa.

ACT PLAN

CHECK DO

Kuva 1: Kuvassa Demingin PDCA-malli (Karlof & Helin Lovingsson 2004, 183-184.)

3.2 CRM

CRM eli Customer Relationship Management on vapaasti suomennettuna asiakkuuksien
hallintaa. Kasite on syntynyt 1990-luvulla ja taustalla on ajatus hallita asiakkuuksia
jarjestelmallisesti ja koordinoidusti. Tana paivana CRM mielletaan kasitteena suoraan
asiakkuuksienhallintajarjestelmaksi. CRM-jarjestelmaan voidaan tallentaa myynnille tarkea
tieto. Siihen voidaan tallentaa kontaktitietojen lisaksi vaiheet, missa mennaan ja miten
esimerkiksi tapaamiset ovat edenneet. Jarjestelma voi myos sisaltaa tietoa kannattavuudesta.
Tassa tyossa kannattavuuden nakyminen CRM-jarjestelmasta on keskeista. (Tiirikainen 2010,
35-36.)
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3.3 Status

Status on Firmalle tarkea kasite. Yleisesti statuksella tarkoitetaan tilaa tai asemaa. (lahde:
sivistysanakirja.com) Kartoitetut markkina-alueella olevat yritykset jaettiin potentiaalisuuden
mukaan eri kategorioihin. Yrityksen potentiaalisuusastetta kuvaa status. Firman
asiantuntijoiden mukaan b2b-yritysten rekistereissa statukset ovat usein kirjaimia, kuten

esimerkiksi A on paras ja D huono/ei relevantti ja niin edelleen.

Tassa tietojarjestelmassa paadyttiin kayttamaan statuksena kuvaavia adjektiiveja ja
varikoodeja, jotka vain yksinkertaisesti kertovat, onko potentiaalinen asiakas "kuuma”,
”kylma” tai "neutraali”. Syyna tahan oli uusi ja tuntematon aluevaltaus, minka takia tarkkoja
ja yksityiskohtaisia status-rajoja on vaikea maaritella. Tulevaisuuden kehityskohteena onkin

paranevan tietotaidon ja kokemuksen myota kehittaa statuksia konkreettisemmin.

3.4 Status-avain

Firman CRM:n Statuksien avaamista varten tarvittiin selkea dokumentti, jolla statukset
voidaan avata. Toisin sanoen tarvittiin dokumentti, joka avaa kunkin statuksen merkityksen

selkokielelle. Tama dokumentti nimettiin Firmassa statusavaimeksi.

Status-avaimella tarkoitetaan toisin sanoen tietojarjestelmaan kuuluvaa dokumenttia, joka
avaa statukset eli kertoo, mita mikakin status tarkoittaa. Status-avain on tarkea tiedon
laadun tasaisuuden sailymisen kannalta erityisesti, jos jarjestelmaa kayttaa useampi henkilo.

On tarkeaa, etta samantasoiset statukset kuvaavat samantasoista asiakasta.

3.5 Delegaatti

Delegaatilla tarkoitetaan yleensa valtuutettua tai lahetettya edustajaa. (lahde:
sivistysanakirja.com) Firman tapauksessa ja tassa tyossa delegaatti on asiakasyrityksen
paattaja, jonka kanssa tehdaan yhteistyota myyntiprosessissa. Delegaatti on Firman myynnin

kannalta sita arvokkaampi, mita suurempi paatantavalta eli mandaatti hanella on.

Paatantavallaltaan suurimmat ja sita kautta arvokkaimmat delegaatit ovat Firman myynnin
paakohderyhma. Nain ollen Firmalle on tarkeaa, etta CRM-jarjestelmasta voi helposti loytaa

arvokkaat delegaatit ja tama huomioitiin myos jarjestelman toteutuksessa.
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4 Projektin kuvaus ja lopullinen asiakastietojarjestelma

Tassa luvussa maaritellaan jarjestelman vaatimukset. Luvussa avataan myos yrityksen

tarpeita.

4.1  Maarittely

Asiakasrekisterin tavoitteena on tukea Firman markkinastrategiaa. Tarkoitus oli luoda
rekisteri Euroopan maiden suurimmista toimijoista tietyilla toimialoilla maakohtaisesti. Tama
toi merkittavan osan punnittaessa kustannuksia, silla monikaan palveluntarjoaja ei suoraan
naita tietoja tarjoa eli omaa tutkimusta oli joka tapauksessa tehtava. Firma antoi myos
maaritykset tiettyihin toimialoihin, jotka jarjestelmassa oli hyva jakaa omiksi

kokonaisuuksiksi.

Koska rekisteriin haluttiin tiettyjen toimialojen suurimmat toimijat maakohtaisesti, oli
tarpeen etsia lahdetiedoksi valmiita listoja. Valmiiden ja veloituksettomien pohjatietojen
loytaminen osoittautui erittain haastavaksi. Loppukustannuksia vertailtiin ulkoistuettujen ja
itse rakennettujen rekistereiden suhteen hyodyntaen Firman suorittamaa kartoitusta ja omaa

taustamateriaalia.

Pitkan tutkimisen, kustannuslaskelmien ja vaihtoehtojen punnitsemisen jalkeen paadyttiin
ratkaisuun, jossa rakennetaan itse uusi rekisteri ilmaiseksi saatavilla olevan tiedon paalle.
Ratkaisu oli toisaalta laadun suhteen riskialtis, mutta se oli puolestaan maarallisesti ja
kustannuksien suhteen edullinen. Rekisterin perustana paadyttiin kayttamaan wikipedian
valmiita listoja, jotka osoittautuivat varsin kayttokelpoisiksi ja suuntaa hyvin antaviksi.
Tarkoitus oli siis kayttaa valmiita listoja alustavana pohjana, jonka paalle uutta ajankohtaista

tietoa tultaisiin paivittamaan.

4.2  Ohjelmiston valinta

Tietojarjestelma paatettiin toteuttaa Microsoft Office-tuoteperheen Microsoft Excelilla, johon
Firmalla oli jo lisenssit olemassa. Microsoft Excel on liiketoiminnan standardi, jota kaytetaan
analysointiin maailmanlaajuisesti. Sen on lyhykaisyydessaan tarkoitettu erilaisten lukujen
analysoinnin ja kasittelyn helpottamiseen. Excelilla voi helppokayttoisesti tehda erilaisia
visuaalisia kuvaajia ja kaavioita, joista informaatiota on helpompi lukea ja tulkita. Uusimman
version julkaisu ja jakamispohja palveli avonaisuudellaan myos Firman tarpeita.

(Introduction to Microsoft Office Excel 2012.)
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Excelin todettiin yhteistyossa Firman asiantuntijoiden kanssa tayttavan tarpeet hyvin, koska
tarkoitus oli luoda valiaikainen jarjestelma, joka toimisi pohjana myohemmin rakennettavalle
Scrum- alustaiselle CRM:lle. Valintaa puolsivat kaytettavyys ja se, miten sita voi hyodyntaa

esimerkiksi importatessa uusia tietoja tai exportatessa vanhoja.

Excelin todettiin mahdollistavan nopean tietojen muokkauksen tai paivittamisen paikasta ja
laitteesta riippumatta. Se tukee monia tiedostomuotoja ja toisin kuin pilvipalveluissa paivitys
on luonnollisesti mahdollista myos ilman yhteytta internetiin. Lisaksi esimerkiksi Googlen
tarjoama Google Docs todettiin ilmaisuudestaan huolimatta kayttokelvottomaksi, silla se
tallentaa tiedot omiin tietokantoihinsa ja strategian osalta Google toimii samoilla sektoreilla

eli on nain ollen mahdollinen kilpailija.

Lopullinen ratkaisu Microsoft Excelin kayttamisesta pohjautui sen helppokayttoisyyteen ja
toimivuuteen. Se on kaytannollinen ja ajatellen henkilokunnan kouluttamisen hinnan kannalta
edullinen vaihtoehto, silla monet tuntevat sen jo valmiiksi. Excel antaa myos loistavat
mahdollisuudet tietojen paivitykseen esimerkiksi erilaisten suodattimiensa ansiosta.
Mahdollisuus erilaisten makrojen hyodyntamiseen on tehokkuuden kannalta tarkea tekija.
Ajatellen tulevaisuutta, jolloin tietokantaa paivitetaan, vanhentunut data on helppoa loytaa
massan joukosta makro-ohjelmia ja mikro-ohjelmia hyodyntaen ja nain etsittyjen tietojen

paivittamisesta tulee nopeaa.

4.3 Tietojarjestelman pohjan luomisen suunnittelu

Tietojarjestelma toimii pohjana rakenteilla olevalle suuremmalle Scrum-alustalle toteutetulle
CRM-kokonaisuudelle. Yksinkertaistetusti tietokannan tulee olla kayttovalmis tyokalu
myynnille ja mahdollistaa nain heti myyntiprosessin aloittamisen. Myos kaytettavyytta on
hyva suunnitella tarkkaan. On tarkeaa, etta tietoa on helppo hakea ja paivittaa tietokannan

osalta.

Pyrkimyksena on minimoida tietokannan kayttoon tarvittavan koulutuksen maara. Toisin
sanoen tietokanta rakennetaan valmiiden standardien pohjalle. Tarkoitus on siis palvella tata
suurempaa kokonaisuutta mahdollisimman hyvin. Tietojarjestelman tuli olla

helppokayttoinen, tehokas ja selkea.
4.4 Tietojarjestelman kayttoohjeiden suunnittelu
Tietojarjestelmalle laadittiin kayttoohjeet, joihin tukeutuen koko henkilosto pystyy

tarvittaessa kayttamaan jarjestelmaa ilman erillista koulutusta. Microsoft-tuoteperhe on

hyvin yleisesti kaytetty tyokalu monissa suomalaisissa yrityksissa.
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Kayttoohjeet ovat yksinkertaistetut ja ne selventavat lahinna Excel-tyokirjan sarakkeiden
kayttotarkoitukset. Ohjeiden tarkoitus ei ollut selventaa ohjelman kayttoa, silla kaikki tulevat

kayttajat osaavat Microsoft Excelin perusteet.

Kayttoohjeiden lisaksi tehtiin status-avain erillisena dokumenttina kertomaan statusten
symboliikan. Statusavain avaa siis erilaiset statussymbolit, joita jarjestelmassa kaytetaan.

Statusavain on liitteena taman tyon lopussa.

4.5 Tietojarjestelman toteutus

Tietojarjestelma toteutettiin Excelilla tekemalla taulukko, jossa on useita valilehtia.
Valilehdilla on kullakin oma tarkoitus ja ne on suunniteltu palvelemaan edella mainittuja

tarpeita ja aikaisemmin tassa raportissa avattuja maarittelyja.

Itse taulukon rakentaminen ja konkreettinen toteutus tapahtui hyvin pitkalti Laurea-
ammattikorkeakoulussa opitun perusteella seka Firman asiantuntijoiden avulla. Lopputuloksen
oli CRM-jarjestelmana toimiva 10 valilehtea sisallaan pitava Excel-taulukko. Kussakin
valilehdessa on erinaisia matemaattisia kaavoja, joiden tarkoitus on jalostaa tietoa paremmin

myynnin tarpeisiin.

4.6 Tiedon keraaminen ja jarjestelman testaaminen

CRM-jarjestelman toimivuus testattiin kokeilemalla sita konkreettisesti. Siihen etsittiin
asiakastietoa, jota voitiin laittaa taytteeksi. Samalla nahtiin, toimivatko taulukon kaavat ja
tuliko lisata jotakin. Lopputuloksena loydettiin tarve luokitella tietoa lisaa erilaisiin

markkinapotentiaalia kuvaaviin ryhmiin.

Tiedon keraaminen oli oma prosessinsa, silla testausvaiheessa paatettiin suoraan kerata
oikeaa asiakastietoa. Tietojarjestelmaan keratty data pitaa sisallaan informaatiota
potentiaalisista asiakasyrityksista. Informaatiota kaytetaan hyvaksi myyntiprosessissa.
Tarkeaa on saada suoritettua alustavaa filtterointia, jonka avulla erotellaan
potentiaalisimmat markkinat ja tata kautta pohjustettua tehokasta myyntia. Tata varten oli
myos hyva laatia luokitus/status-asetanta, jonka mukaan potentiaalisimmat tai muuten
tarkeimmat asiakkaat saadaan tarvittaessa poimittua datamassasta. Tata varten luotiin

luokitus, joka samalla tukee myyntia.

Asiakastietoa ollessa tassa vaiheessa suhteellisen vahan voitiin tiedot luokitella kolmeen

luokkaa. Luokkien suhteen keskityttiin vain relevanttien markkinakohderyhmien 6ytamiseen.



16

Itse kontaktointia varten tarvittavien luokituksien laatiminen jatettiin vahemmalle huomiolle,
silla tarkoitus oli vain saada potentiaalisimmat markkinat ja niiden prospektit selville, jotta

paastaan alkuun myynnin kanssa.

Luokkia oli siis kolme ja ne olivat Hot, Cold ja Neutral. Hot luokka kuvasi luonnollisesti
potentiaaliltaan selvasti suurinta ryhmaa, joka on syyta ottaa huomion alle ensimmaisena.
Tahan ryhmaan kuuluvat yritykset vastasivat taysin firman markkinastrategian kriteereissa

maariteltya asiakasyrityskohderyhmaa.

Cold oli puolestaan toinen aaripaa eli vahiten talla hetkella myynnin kannalta kannattava
kohderyhma. Ryhma piti sisallaan yrityksia, joiden taman hetkinen potentiaali asiakkaana oli

minimaalinen, mutta jotka kuitenkin toimialansa puolesta kuuluivat kohderyhmaan.

Neutraaliksi valittiin rajatapaukset, jotka toisaalta omasivat potentiaalia, mutta toisaalta
eivat suoraan osuneet kohderyhman ytimeen. Luokkia oli voinut jakaa useisiinkin alaryhmiin,
mutta aluksi pyrittiin pitamaan kaikki yksinkertaisena ja edella mainittu jako osoittautui

hyvaksi.

Datamaaran kasvaessa edelliset kolme luokkaa on hyva jakaa viela alaluokkiin esimerkiksi A, B
ja C, jotka kuvaavat viela ryhman sisaista potentiaalia, A korkein ja niin edelleen. Myos
jarjestelman kannalta turhat kuten esimerkiksi vanhentuneet tai vaarat tiedot tuli saada
merkita jollakin luokituksella. Tata varten suunniteltiin kayttoon otettavaksi luokka D, joka
merkintana tarkoitti sita, etta kyseinen tieto voidaan poistaa (delete) seuraavalla rekisterin

tarkastuskierroksella.

Datan keraamisen lahteena on alkuvaiheessa kaytetty Firmassa Wikipediaa. Firmassa
paadyttiin tahan ratkaisuun, silla Wikipedia tarjoaa paljon informaatiota ilmaiseksi. Saadun
tiedon todettiin olevan erittain hyvin suuntaa antavaa, mutta toisaalta se sisalsi paljon myos
maakohtaisesti vanhentunutta tai virheellista tietoa. Tasta johtuen oli erittain tarkeaa, etta

jarjestelmasta tehtiin helposti paivitettava.

Maksuttomista palveluista Wikipedian tieto vaikutti lisaksi ajantasaisimmalta. Huomioitavaa
oli kuitenkin, etta Wikipedian tietoa tulee tarkastella kriittisesti, silla kenen tahansa
laatimalla tiedolla ei valttamatta ole faktapohjaa. Tassa tapauksessa kyseessa oli kuitenkin
markkina-alueen suunnittelu ja pohjustavat tiedot, joiden avulla voidaan ottaa kontaktia.
Lisaksi kyseinen toimiala on sen verran uusi, ettei kirjallisia julkaisuja juurikaan ole. Nain
ollen paadyttiin johtopaatokseen, etta tieto on riittavan luotettavaa pohjatiedoksi

edellyttaen, etta se tarkastetaan aina yrityskohtaisesti myohemmin.
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Paadyttiin seuraavanlaiseen tapaan prosessoida tietoa:

vaihe 1:

Etsittiin tietoa Wikipediasta etukateen sovituista kohteista eli yrityksista, jotka toimivat
jostain kolmesta etukateen maaritellysta segmentista. Wikipedian havaittiin toimivan hyvana
suunnan nayttajana, silla sielta saatiin selkeat samassa muodossa olevat listaukset

kohdeyrityksista kussakin maassa suuruusjarjestyksessa.

vaihe 2:
Loydetty tieto kerattiin dataksi tietojarjestelmaksi laadittuun Excel-tyokirjaan, silla kaikki

saatu tieto on hyva saada talteen ja ottaa osaksi.

vaihe 3:

Keratty data muokattiin informatiivisempaan muotoon.

vaihe 4:
Saatua tietoa ruvettiin tutkimaan etukateen maaritellyilla kriteereilla. Tassa vaiheessa tiedon

relevanttius ja faktapohja tarkastettiin.

vaihe 5:

Tieto priorisoitiin ja luotiin alustava kuva markkinatilanteesta.

4.7 Haasteet

Haasteita projektin osalta olivat budjetti, tiedon laadun takaaminen, muuttuva
olosuhdetilanne, kohteiden maara ja alueen laajuus. Koko projekti oli tarkoitus suorittaa

pienella budjetilla, mika toi toteutukseen omat haasteensa.

Tiedon laadun takaaminen eli toisin sanoen tiedon paikkansa pitavyys oli yksi budjetin tuoma
haaste, silla kalliin markkinatutkimustiedon mukaan kaytettiin ilmaista verkosta loytyvaa
tietoa. Sosiaalisen median palvelut ja yritystiedotteet havaittiin hyviksi vayliksi tiedon
etsimiseen. Myos tilanteen muuttuminen toi omat haasteensa. Kohdeyritysten maara oli
haaste ja lisaksi kohdealueeksi valittu Eurooppa oli alueena laaja ja nain ollen vaikeutti

kattavan kuvan rakentamista.
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4.8 Jarjestelman keskeiset osat

Alla avataan viela jarjestelman keskeiset osat. Toisin sanoen kaydaan siis lapi, mita osia

lopullinen tuotos pitaa sisallaan.

4.8.1 Markkinakohderyhmat

Markkinakohderyhmat eli Addressable markets -valilehti pitaa sisallaan yleistietoa
kohdemarkkinoista. Se toimii ikaan kuin yhteenvetona koko muulle taulukolle. Tama valilehti
on suunniteltu kokonaiskuvan tarkasteluun ja analysointiin. Yksinkertaistetusti sanottuna

valilehdesta pystyy analysoimaan markkinoiden tilannetta kokonaisuutena.
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Kuva 2: Addressable market for Firma in EU by 2011-2014

4.8.2 Kokonaisuus

Markkina-alue oli kolme erillista toimialaa. Kokonaisuus eli Totals -valilehdesta loytyy
yhteenveto siita, montako potentiaalista organisaatiota ja organisaatioiden paattajaa loytyy

miltakin toimialalta.
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Taulukkoon laadittiin myos vuosikohtaiset sarakkeet, joiden kaava laskee potentiaalisten
markkinoiden rahamaaraisen summan vuositasolla. Tama tehtiin budjetoinnin
suunnittelemista varten. Esimerkiksi Loyalty card ynna muut sellaiset sarakkeet ovat Firman

tuotteen lisapalvelujen myynnin seurantaa tukevia mittareita ja antavat yhteenvedon niista.

Totals -valilehti kertoo myos kokonaiskuvaa, mutta menee jo paljon yksityiskohtaisempaan
tietoon ja prospekteihin. Se kertoo esimerkiksi tarkkoja tunnuslukuja, kuten kumppanien

maarat, lilkevaihdot ja niin edelleen.
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Kuva 3: Kokonaisuus

4.8.3 Asiakasvalilehdet

Asiakasvalilehtia on kolme. Ne on nimetty toimialakohtaisesti asiakasryhmien mukaan ja ne
ovat Search and E-directory, Media ja Teleoperators. Kaikista kolmesta loytyvat seuraavat
tiedot potentiaalisista asiakkaista: nimi, potentiaali, liikevaihto, maapositio, yritysten suhde
asiakkaisiin, liikevaihto suhteessa asiakkaisiin, muut lisamerkinnat, maa, kaupunki,

yhteyshenkilo, puhelinnumero, sahkoposti, osoite, status seka statuskommentti.

Kutakin asiakasvalilehtea kaytetaan tiedon keraamiseen. Eli esimerkiksi kun uusi
kohderyhmaan kuuluva yritys lOoydetaan, se lisataan oman toimialansa asiakasvalilehteen,
josta tiedot luonnollisesti paivittyvat myos totals-valilehden kokonaislaskelmiin. Lisattaessa

tietoa naihin valilehtiin paivitetaan muiden tietojen lisaksi myos alustava potentiaalisuus
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merkinta eli hot, cold tai neutral. Potentiaalisimmat yritykset ovat nain ajan tasalla ja

helposti l0ydettavissa.
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Kuva 4: Nakymaa asiakasvalilehdelta

4.8.4 Kommentit

Jotta tiedon keraamisessa karsittaisiin virheita ja minimoitaisiin paallekkaisyyksia tiedon
muokkaamisessa, laadittiin Kommentit eli Comments-valilehti, joka toimii ikaan kuin
tyopoytana, jonne prosessin alkuvaiheessa voi jattaa muistiinpanoja tai huomautuksia
viimeksi tehdyista muutoksista. Tanne kukin kayttaja voi aina paivityksen yhteydessa jattaa
lyhyen muistion omaisen merkinnan muokkauksistaan ja nain ollen pystytaan seuraamaan mita
jarjestelmassa on tapahtunut. Myohemmin toteutettavassa jarjestelmassa tama ongelma
poistetaan rakentamalla loki joka automaattisesti rekisteroi tehdyt muutokset, mutta tassa

vaiheessa Comments-valilehden olemassa olo todettiin tarkeaksi.

5  Yhteenveto ja johtopaatokset

Lopputulemana voidaan todeta, etta kunnollisen asiakasrekisterin rakentamiseen kuluu paljon
aikaa. Se on resursseja vieva ja hidas prosessi, joka on kuitenkin myynnin kannalta
valttamaton ja hyvin tarkea. Huolellinen pohja on tarkea, silla sen paalla rakennetaan lisaa ja
lisaa. Tietojen paivittaminen on jatkuvaa tyota. Yritysmaailmaa elaa jatkuvasti ja Demingin
laatuympyra on hyva ajattelutapa myos asiakasrekisteriin soveltaen. Toisin sanoen aina kun
rekisteri on niin sanotusti paivitetty, niin aloitetaan uusi kierros ja paivitys alkaa alusta. Tata
prosessia ei saa vaheksya ja sen resursointi on otettava vakavasti, silla seuraukset nakyvat

myynnissa. Tietoja on vaikea loytaa ja niiden paikkansa pitavyytta on vaikea varmistaa. Jos
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mahdollisuutta rekisteripohjan ostamiseen ulkopuolelta ei esimerkiksi budjetista johtuen ole,
on jarkevaa rakentaa rekisteri muotoon, jossa sita on mahdollisimman helppo ja nopea

paivittaa ajan tasalle.

Benchmarkkaamalla vastaavia rekistereita voidaan todeta, etta Excel -muoto on hyva pohja.
Hyodyllista on myos kayttaa status-asetantaa. Tama toki patee myos ostetussa rekisterissa,
mutta on erityisen tarkeaa rakentaessa kokonaan uutta rekisteria, jolloin datassa on paljon
virheita, jotka on tarkea saada paivitettya pois tehokkaasti. Ajatellen tulevaisuutta erilaisten

suorien kyselyiden ja sosiaalisen median hyodyntamista voi kayttaa yha tehokkaammin.

Pienella budjetilla toteutettavan asiakasrekisterin rakentamisessa parhaita apuvalineita ovat
yritysten/organisaatioiden organisaatiokaaviot, lehdisto- ja mediatiedotteet. Sosiaalisen
median palveluista Linkedin on myos hyodyllinen, silla se sisaltaa paljon yksityiskohtaista
tietoa, jonka avulla paastaan jo huomattavasti lahemmas oikeita potentiaalisia

paatoksentekijoita eli delegaatteja.

Rekisteriin tarvittavan tiedon kokoaminen on siis usein aikaa vievaa ja tyolasta. Alkuun on
loydettava oikeat organisaatiot. Eniten aikaa vievat kuitenkin oikeiden organisaatioiden
lopullisten paattajien tietojen loytaminen, silla ne ovat usein monien vaihteiden ja sihteerien

takana.

Taman tyon nakokulma painottui tehokkuuteen/potentiaalisuuteen. Tilaajayrityksen antamat
resurssit olivat rajalliset ja tehokkuus oli ratkaisevassa roolissa. Myoskaan asiakkaiden

erilainen potentiaali muun muassa asiakasyrityksia kartoittaessa ei tule jaada huomioimatta,
silla yrityksen toistaiseksi pienen myyntiorganisaation on tarkeaa loytaa relevantein kohde ja

keskittya kaikkein "kuumimpiin” osiin.

Tietojarjestelmasta oli tarkoitus tehda helppokayttoinen ja valmis kaytettavaksi. Tama
onnistui hyvin, ja lopputuloksena oli selkea ja yksinkertainen, mutta hyvin tarpeisiin vastaava
tietopankki, joka toimii myyntiprosessin tukena. Tietopankki tekee myyntiprosessin
alkuvaiheista tehokkaampia ja nain ollen vaikuttaa myos lopputulokseen. Tyossa kaytettiin
vareja innovatiivisesti osana toista projektia, ja tietojarjestelmassa kaytettyja varikoodeja
hyodynnetaankin mahdollisesti hetken kuluttua integroituna kalenteriin ja piakkoin
valmistuvaan CRM:aan. Jarjestelman kehittaminen tulee itsessaan painottumaan valmiin

CRM:n kehittamiseen. Kehityskohteita voisi kuitenkin olla statusluokkien tasmentaminen.

Tarkoitus oli myos etsia ja loytaa uusia kanavia ilmaisen tiedon loytamiseen. Ostetut valmiit

rekisterit ovat tietysti ajan tasalla ja pitavat sisallaan paljon hyvaa tietoa, mutta toisaalta ne
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myos maksavat paljon. Valmiit suuret rekisterit vaativat toisaalta myos tehokasta

myyntiorganisaatiota jolla voidaan ottaa niiden koko massa haltuun.

Pienelle kasvuvaiheessa olevalle yritykselle voidaan saada kasvua tehokkaasti, jos tarvittavat
tiedot voidaan kaivaa veloituksettomasti. Tahan etsittiin tapoja ja kanavia verkosta ja

sosiaalisesta mediasta.

Sanomattakin on selvaa, etta verkko on pullollaan tietoa yrityksista. Tarkeaa on kuitenkin
saada kokonaiskuva. Verkosta on hyva etsia esimerkiksi valmiita yrityslistauksia. Niita

puolestaan voidaan tarkentaa yritysten verkkosivujen avulla.

Tietojen etsinta vaikeutuu huomattavasti mentaessa tasolle, jossa etsitaan paatantavallassa
olevaa henkiloa. Tassa kohtaa parhaita vaylia ovat Linkedin ja muut vastaavat palvelut, jotka

eivat kuitenkaan kerro koko totuutta.

Viimeisena toteamuksena kuitenkin todettakoon, etta taman opinnaytetyon tuotos oli
onnistunut ja se vastaanotettiin tilaajayrityksessa tarpeellisena ja tarvetta palvelevana.

Firman kannalta hyoty oli konkreettinen jarjestelma seka prosessi tiedon keruuseen.
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