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e CRM Business case 1
— Laske organisaatiosi CRM-projektin ROI edelliselta kolmelta vuodelta
(ROI % = [(Payback - Investment)/investment)]*100)

1. CRM-kulut ja -investoinnit (EUR)
- Software, henkildstd, palvelut, ajankayttd, muut

2. CRM:n tuomat saastot (EUR)
— Tehokkuus, systemaattisuus, lapinakyvyys, tiedon saatavuus, prosessituki

3. CRM:n mahdollistamat liiketoimintahyodyt (EUR)

e Asiakasymmarrys, suunnitelmallisuus, myynnin tuottavuus resurssien
ohjauksella tuottavimpiin ja potentiaalisimpiin asiakkuuksiin, myynnin
johtaminen ja myyntia tukevan esimiestyén mahdollistava jatkuva seuranta,
oman myyntitydn ohjaus dashboardilla, ristiinmyynti, myynnin yhteistyd,
markkinoinnin ja myynnin yhteisty®, proaktiivinen, tavoitteellinen asiakastyd,
tekemisen ja tuloksen tavoitteet, asiakastavoitteet, segmenttitavoitteet,
asiakaskantatavoitteet, tavoiteperusteinen hinnoittelu, systemaattinen Key
Account Management ja tavoitepohjainen asiakkuussuunnittelu
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CRM - Kaikki kunnossa, mutta kukaan ei
kayta?

Virhe 1 - CRM ICT-projektina
- Ei ICT eika projekti!
CRM on organisaation arvonluontikyvyn jatkuvan kehittdmisen prosessi — omistus liiketoiminnalla
Tama prosessi on johtamisen kohde
Prosessissa havaittujen kehittamistarpeiden aarelle projektoidutaan

Tahan prosessiin liitetaan tavoitteet, tavoitteiden toteutumisen edellyttamien toimenpiteiden
maarittely ja tavoitteiden toteutumisen seuranta prosessin omistajan vastuulla

Virhe 2 — CRM ei tue prosesseja vaan prosessit tukevat CRM:aa
- "CRM hankittu, ei muuta kuin alatte kayttaa!”
- CRM on ainoa oikea asiakastiedon master, muuten CRM:n rooli jaa epaselvaksi jarjestelmakentassa
Virhe 3 - Fokus helppoudessa, ei hyddyissa
- CRM on muuttunut 15 vuodessa taysin - mutta edelleen 80 % CRM-hankkeista epaonnistuu
e Helppous ei olekaan tuonut ratkaisua ongelmiin - helppokin turha on pirun vaikeaa
- Kayttajahyotyjen ja —motivaation merkitys sivuutetaan
e Myyja motivoituu tuloksista, ei tietotekniikasta
- Case Valmisbetoni
e Yksildn hyoddyt jaavat toteutumatta - yrityksen hyddyt jaavat toteutumatta
Virhe 4 - Fokus inputissa, ei outputissa
- "Aloitetaan perusasioilla, kirjaillaan asiakaskaynteja”
Virhe 5 - CRM-kaytén esteet purkamatta
- Palkitseminen, asiakasty6 on kulu ja projektityd on tuotto
- Tiedon jakamisen kulttuuri: "Myyjan henkivakuutus” ja pihtaamisen koston kierre

- Kulttuurinmuutos vaatii johtamista: asiakkuudet johtamisen kohteeksi - case Valmisbetoni
3
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Asiakkuusohjautuvuus ja CRM



Arvomyynti asiakkuusohjautuvuuden
lahtokohtana: millaisia asiakkuuksia
meidan tulisi tavoitella?

Asiakkaan asiakkaat/
tavoitteet

Asiakkaat
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Asiakkuusohjautuvuus prosessina ja MIF
CRM:n rooli prosessissa
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strategia
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Management Institute of Finlandin
kayttama metodiikka

e MIF kehittaa asiakasyritystensa arvonluontikykya ja myynnin tuloksellisuutta

- MIFin konsultointi tahtaa asiakasyrityksen asiakkuusohjautuvuuden kehittamiseen
ja todennettavaan toimintatapamuutokseen

— Tavoitteena ei ole vain oivalluttaa henkil6st6a valmennuksen keinoin, vaan
valjastaa toimintatapamuutos toimintamallin keinoin osaksi uutta tydpaivaa
e Asiakkuusohjautuvuus
- Syntyy asiakasymmarryksen, asiakastarpeiden ja -kokemuksen ja tavoitteellisen
asiakassuhteiden kehittdmisen kautta
- Perustuu yrityksen arvonluontikyvyn kasvattamiseen osaamista, organisoitumista
ja arvoa luovaa tarjoomaa ja prosesseja kehittamalla
e Asiakkuusohjautuvuus on
- Toimintakulttuuri, joka tahtaa lilketoiminnan kehittdmiseen asiakasarvoa
optimoimalla
- Toimintamalli, joka tahtaa resurssien allokointiin asiakasarvon optimoimiseksi

e Asiakkuuksien johtaminen ei ole vain yksi johtamisen dimensio vaan
asiakkuusohjautuvan organisaation ydintoiminto, jolle kaikki muut toiminnot
ovat tukitoimintoja



Asiakkuusohjautuvuus

Asiakkuusohjautuva toimintatapa on:

 TyOpanosten, voimavarojen ja investointien suuntaamista
mahdollisimman tavoitteellisesti: paljon niihin asiakassuhteisiin,
joista saadaan eniten tuloksia ja tehokkaasti sinne, missa tuotto ja
jatkuvuus ovat alhaisempia.



Asiakkuusohjautuvuus toimintakulttuurina

e Asiakkuusohjautuva toimintatapa auttaa organisaatiota
kehittamaan jatkuvasti asiakkaalle luotavaa arvoa ja saavuttamaan
nain parhaan mahdollisen liiketoiminnallisen tuloksen.

¢ Jotta organisaatio kykenisi tuottamaan parempaa suorituskykya ja
tulosta, CRM:n taytyy ohjata asiakasty6n resurssit niihin
asiakkuuksiin, joissa on tunnistettu paras vaikuttavuus- tai
tulospotentiaali. Tata ohjausta tarvitaan jokapaivaisesti.

— Millaisin asiakkuuksiin resurssimme on kohdennettu?

e Tavoitesegmentointimalli mahdollistaa saamaan CRM:sta tayden
tuen asiakkuusohjautuvalle toimintaprosessille niin strategisella
kuin operatiivisella tasolla
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CRM ja asiakkuusohjautuva toimintaprosessi

/

ASIAKKUUSSTRATEGIA

Asiakaskanta-analyysi
Seg mentointi

Segmenttikohtaiset hoitomallit

A5|akastyon ohjaus

Tulosten seuranta ja mittarit

[ Asiakkuustyon suunnittelu
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CRM:n tarjoama asiakasymmarrys
on asiakkuusstrategian
rakennusaine

CRM tarjoaa asiakaskohtaisen
nykyarvodatan, ja CRM:aan arvioidaan
asiakaskohtaisesti asiakastavoitetta/
potentiaaliarvoa ja omaa arvonluontikykya

Segmentointi nykyarvon ja potentiaaliarvon
mukaisesti tavoitesegmentteihin (CRM
automaattisesti tai vastuuhenkilé6 manuaalisesti)

Segmenttikohtaisten tavoitteiden edellyttamat
toimet, joiden toteuttamista CRM ohjaa.
Segmenttikohtaisten tulosten mittaaminen

Asiakkuusohjautuvuuden toteuttaminen
systemaattisesti ja suunnitelmallisesti, vaadittavat
toimenpiteet arvon luomiseksi ja potentiaalin
saavuttamiseksi, tekemisen ja tuloksen mittarit.

CRM seuraa hoitomallien ja asiakaskohtaisten
suunnitelmien toteutumista. Jos syntyy
poikkeama hoitomallista tai suunnitelmasta, CRM
esittaa toimenpide-ehdotuksen vastuuhenkildlle

Tekemisen ja sen tulosten mittaaminen - a)
akuutit tilanteen vaatimat toimenpiteet seka
b) oppiminen ja toimintatavan kehittdminen
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CRM:n kehittamisen perusteet — kertaus

e Ymmarrys asiakkaiden arvon kokemuksesta ja arvo-odotuksista on
asiakkuusohjautuvuuden pohjana
e CRM tukee asiakastiedon jalostamista ymmarrykseksi ja
asiakkuusohjautuvaa toimintaprosessia jokapaivaisesti

e CRM business benefits:

— Syvallinen ymmarrys asiakkaan odotuksista ja asiakkaan kokemasta
arvosta

- Vahva tavoitteellisuus ja asiakastydn ohjaus

— Fokus oikeissa asiakkuuksissa ja oikeissa toimenpiteissa

— Proaktiviinen, suunnitelmallinen myyntityd, parempi ennustettavuus
— Parempi myynnin maara, laatu ja suunta

— Suoraviivaiset asiakastyon prosessit

— Kasvanut asiakkaan kokema arvo asiakassuhteesta

— Parempi asiakaskannattavuus, asiakaslojaliteetti ja asiakasosuus
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e CRM Business case 2
— Laske organisaatiosi CRM-projektin ROI seuraavalle kolmelle vuodelle
(ROI % = [(Payback - Investment)/investment)]*100)

1. Arvio ja perustele CRM-kuluja ja -investointeja (EUR)
- Software, henkildstd, palvelut, ajankayttd, muut

2. Arvioi ja perustele CRM:n tuomia saastdja(EUR)
— Tehokkuus, systemaattisuus, lapinakyvyys, tiedon saatavuus, prosessituki

3. Arvioi ja perustele CRM:n mahdollistamia liiketoimintahyotyja (EUR)

e Asiakasymmarrys, suunnitelmallisuus, myynnin tuottavuus resurssien
ohjauksella tuottavimpiin ja potentiaalisimpiin asiakkuuksiin, myynnin
johtaminen ja myyntia tukevan esimiestyén mahdollistava jatkuva seuranta,
oman myyntitydn ohjaus dashboardilla, ristiinmyynti, myynnin yhteistyd,
markkinoinnin ja myynnin yhteisty®, proaktiivinen, tavoitteellinen asiakastyd,
tekemisen ja tuloksen tavoitteet, asiakastavoitteet, segmenttitavoitteet,
asiakaskantatavoitteet, tavoiteperusteinen hinnoittelu, systemaattinen Key
Account Management ja tavoitepohjainen asiakkuussuunnittelu
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Business case jatkuu

e Business case —perusteluja?
— Millaisia saast6ja on realistisesti saatavissa?
— Mista tulevat liiketoimintatuotot?
- Milla aikajanteella investointi nayttaa kannattavalta?

— Millainen muutos on aikaansaatava, jotta laskelmasta tulee
todellisuutta?
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Kotitehtava: Miten asiakkuusohjautuvuufta
kehitetaan CRM:n tukemana?

e Mitka ovat strategiastamme johdetut kolme tarkeinta kehityskohdetta
CRM:n ja asiakassuhteiden johtamisen nakdokulmasta?

e Mita toimenpiteita Myynnin, Markkinoinnin, Asiakaspalvelun ja
Johtamisen osalta CRM:n kehittaminen edellyttaa?

e Asiakastiedon jalostamiseksi paaomaksi? Prosessien tehostamiseksi?
Asiakastydon ohjaamiseksi?

e Mitka ovat CRM:n hydédyntamisen esteet?
e Mitkd ovat valittdémat toimenpiteet esteiden purkamiseksi?

e Mihin toimenpiteisiin on asiakkuusohjautuvuuden ja CRM:n osalta
ryhdyttava organisaationne arvonluontikyvyn ja toiminnan
tuloksellisuuden edistamiseksi?

e Miten organisoidumme asiakkuusohjautuvuuden kehittamiseksi?
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Esimerkki organisoitumisesta CRM- MlF

kehittamiseen

e Prosessin kehittamisen roolit ja
vastuut

— CRM-prosessin omistaja,
ohjausryhma, projektipaallikkd,
prosessien omistajat, pommmmm Gustomer Foous program
ratkaisujen omistajat, :
paakayttajat, ydintiimi/ |
projektitiimi, tekninen tiimi, |
liiketoimintatiimi, task forcet |
teemoittain, i
mielipidevaikuttajat/ :
tulenkantajat, kriitikot ja :
puolestapuhujat... :
:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

_ CRM Implementatlon ,

I
Steering group

1
| I Business consultant :

Project manager

Task forces and
additional teams

Core team

Customer data

Comms & training

|
I
|
I
|
I
|
Business planning : Super users
I
|
I
|
L

Technical team
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- Seniorikonsultti, Innofactor Oy

- Konsultti ja seniorikonsultti, Software Innovation Finland Oy

Ydinosaamisalueet

- Asiakkuuskulttuuri ja asiakkuusstrategia

- Arvonluonti, asiakkuusohjautuvat toimintamallit

- Asiakassegmentointimallit ja segmenttikohtaiset toimintamallit

- Asiakkuuden kehityskeskustelun ja asiakkuussuunnittelun tydkalut
- CRM toimintamalli-, hankinta- ja implementointikonsultointi

- Myynnin johtamisen konsultointi

- Muutosjohtamisen konsultointi

- Asiakaskokemuksen ja arvonluontikyvyn analyysitutkimukset

- Myynnin ja asiakasrajapinnan valmentaminen
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Asiakkuuksien johtaminen

Kannattavaa kasvua asiakkuuksia johtamalla.

Analyyseista strategiaan, konsultoinnista toimintamallien
rakentamiseen ja kaytantoon vientiin.

Asiakkuusohjautuvien Asiakkuusstrategiat ja Asiakaslupaus
toimintamallien strategiakonsultointi *  Arvomyynti
rakentaminen ja kaytantéén + Asiakaskanta-analyysit » Asiakaskuuntelun prosessi
vienti Asiakassegmentointi ja Asiakasymmarrys
Asiakkuuskulttuuri hoitomallit « CRM

Arvonluontikyky




