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Taman jutun on Pekka Ketonen laajentanut ja muokannut Richard Boardman, Mareeba CRM
Consulting artikkelin pohjalta

CRM-projektien koko ja tavoitetaso vaihtelevat suuresti. Yhteista niille on kuitenkin ...

1. mahdollisimman nopea aikataulu
2. avainresurssien ajankayttbongelmat
3. ... jayha useammin tiukka budjetti

Kayttamalla luovia ratkaisuja ja muutamia CRM-toteutusten hyvia kaytantéja voidaan
asiakassuhteiden hallinnan jarjestelméat toteuttaa hammastyttavan edullisesti. Tassa jutussa
CRM-projektia l1ahestytaan ensisijaisesti kireélle vedetyn budjetin ndkdkulmasta.

1. Selvita ensin mitka ovat saavutettavissa olevat
liiketoimintahyodyt

- kustannussaast6t markkinointi/myyntityén tuottavuuden lisdéntyessa
- liikevaihdon kasvun nopeutuminen

- uusien toimintatapojen tuomien uudet lisdarvopalvelujen merkitys

- asiakastyytyvaisyyden ja toiminnan laadun paraneminen

- CRM:n kaytté6noton strateginen ja taktinen merkitys

Mita tdma tarkoittaa rahassa? Onko kaavailtu budjettiraami realistinen? Kokeneen asiantuntijan
tekeman esikartoituksen avulla voit nopeasti I0ytaa oikeat suuntaviivat.

2. Kartoita tavoitteet ja laadi vaatimusmaarittelyt huolellisesti
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Mita tarkemmin varsinainen vaatimusmaarittely on tehty sita paremmin toimittajilta voi saada
vertailukelpoiset hintatarjoukset. Tarjouksia on helpompi vertailla ja kilpailuttaa.

Kaytanndssa useimmat yritykset ryntdavat suoraan toimittajan valintaan olemattomien
maarittelyjen kanssa olettaen, etta toimittaja laatii lopullisen spesifikaation. Talldin toimittaja
nékee tilanteen mahdollisuutena maksimoida projektin kaupallinen arvo. Téssa tilanteessa
ostaja on toimittajan talutusnuorassa. Todennakdisesti kokonaiskulut nousevat lahes
kaksinkertaiseksi.

3. Mieti viela kerran kartoituksen jalkeen tarvitsetko varsinaista
CRM-ohjelmistoa tavoitteittesi saavuttamiseksi

Kun yritykselld on markkinoinnissa, asiakassuhteiden hallinnassa tai palvelun laadussa
ongelmia, ajatellaan CRM-ohjelmiston kayttéonoton olevan ainoa ratkaisu. Monesti ratkaisu
saattaa olla toimintatapojen tai palveluprosessien uudistamisessa. Usein ongelmien lahteen
selvittdmisen jalkeen voidaan todeta, etta nykyisten ohjelmistojen ominaisuuksia hyédyntamalla
tai kurinalaisemmalla kaytolla paastaan samaan lopputulokseen ilman merkittavia hankintoja.

4.0 Ala oletusarvoisesti valitse johtavia CRM-brandeja /
hintajohtajia toimittajaksi

Hyvin tunnetun toimittajan valinta tuntuu turvalliselta. Kokonaiskustannusten kannalta se ei ole
valttdmatta optimaalinen ratkaisu. Tama koskee erityisesti hankkeen alkuosan kustannuksia ja
muutostilanteita.

Hyvin tehty vaatimusmaarittely voi paljastaa sen, ettéd edullisemman kustannustason
vaihtoehdot sisaltavat tarvittavat ominaisuudet. Elinkaaritason kustannussaastoét voivat olla jopa
70%.

On kuitenkin tiedostettava, ettd eksoottisimpien toimittajien markkinoilla pysyminen voi
kilpailutilanteen kiristyessa olla kyseenalaista. Varmista siis taustat.

5. Open source-CRM on vakavasti harkittava vaihtoehto

Avoimen lahdekoodin lisenssimaksuttomat ohjelmistot voivat tarjota vaihtoehdon. Mahdollisuus
kannattaa tutkia erityisesti, jos yrityksen tavoitteena on asiakassuhteiden hallinnan tyypilliset
markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun hoidossa ilmenevien toimenpiteiden ja johtamisen
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hallinta. Erikoistoimintoihin, esim. call center-ratkaisuihin, analyyttiseen asiakkuuksien arvon
johtamiseen, mobiilimarkkinointiin, jne. open source-ratkaisuja on vaikea |16ytaa. Laajimmat
toiminnallisuudet 16ytyvat VTiger CRM:sta. Katso perusversion demo: http://vtigerdemo.strat
man.fi/

Open sourcen eras hyva puoli on, etta toimittajia / yllapitajia voidaan kilpailuttaa vapaammin,
koska he eivat ole sidottuja paadmiestensa toimintapolitiikkoihin tai kaytantéihin. Toimittajan
poistuminen kuvioista ei ole yleensa kovin suuri ongelma, koska kaytetyt teknologiat ovat hyvin
yleisia ja ohjelmistokoodit julkisia. Korvaavia osaajia |6ytyy open source tarjonnan kasvaessa
yha paremmin.

Ohjelmistolisenssien osalta budjetti on nolla euroa (0€). Vaikka Open Source pohjaisissa
palveluissa maksullisten lisenssien maéara ei ole periaatteessa riippuvainen kayttajien
maarasta, mutta useat toimittajat kayttavat sita kuitenkin laskutusperusteena.

Neuvottele!

Muiden elinkaarikustannusten syntymistavat ovat samat kuin muilla ohjelmistoilla. Usein open
source - toimittajien yksikkdpohjaiset veloitushinnat ovat alhaisemmat kuin kaupallisten
ohjelmistojen toimittajien asiantuntijoilla.

6. Palveluina myytavan sovellukset (ns. ASP / SaaS-ohjelmistot)
eivat ole valttamatta edullisempia

Vuokrattujen ohjelmistojen hyédyntadminen kasvaa nopeasti teknisen helppoutensa ja selkeasti
maariteltdvien kustannusten vuoksi. Nama SaaS-vuokrauspalvelukonseptilla (SaaS = Software
as a Service) toimitettavat ohjelmistot eivat ole aina edes vuositasolla laskettujen kustannusten
osalta edullisempia kuin omassa hallinnassa olevat ohjelmistot. Valmiin palvelun etuna on
alhaisempi aloitusinvestointi.

7. Kilpailuta useampia vaihtoehtoja

Toteutettujen tarjouskilpailujen perusteella on todettu, ettd samoilla vaatimusmaarittelyillakin
hintaero kalleimman ja edullisimman tarjouksen valilla voi olla jopa viisinkertainen. Yleensa ei
ole tarpeellista maksaa ylim&aéaraisesta hienosta teknologiasta tai odotettavissa olevista
laajennuksista. Tulossa olevat ominaisuudet eivat ole ominaisuuksia, joista kannattaa maksaa
etukateen. Voi olla, ettad niitd ei koskaan tulekaan.
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8. Neuvottele ohjelmiston hinnasta ja asiantuntija palvelujen
arvo/maara suhteesta

Ohjelmiston hankkijan budjetit ovat aina tiukkoja. Mutta toimittajan projektitilanne voi avata
mahdollisuuksia myds hintaneuvotteluun. Yleensa kaytanndssa neuvotellaan
ohjelmistokokonaisuuden hinnasta ja projektin asiantuntijapalvelujen paivéhinnasta. Siksi
kannattaa tarkastella myds toimittajan sisallyttdmien paivien maaraa suhteessa tosiasiassa
saatavaan palveluun. Jos maarat eivat vaikuta luontevilta, on syyta neuvotella riippumattoman
CRM-konsultin kanssa. Heilla voi olla itsenaisina toimijoina mahdollisuus olla joustavampia
tarjottavien palvelujen toteutustavan suhteen ja siséllyttda palveluihinsa enemman arvoa /
paiva.

9. Ala hanki ylimaaraisia lisensseja

Yrityksilld on Suomessa paljon kayttamattémia ohjelmistolisensseja. On selvasti néhtavissa,
ettd lisensseja ostetaan yli todellisen tarpeen. Toimittajat eivat juurikaan 0 rankaise siita, etta
lisensseja hankitaan aluksi pienempi maara. Hinta-ero elinkaarikustannuksissa on
merkitykseton.

10. Aloita yksinkertaisesti

Projektit kannattaa vaiheistaa. Yleensa eniten valitdnta tuottavuushydtya saadaan
perustoimintojen kayttéonotosta. Asiakaspalvelun laadun paraneminen tuo asiakkaille arvoa
nopeasti. Yritys huomaa mahdolliset kdytannén nakdkulmasta syntyvéat lisatarpeet peruskaytén
yhteydessa. Muut alkuperaisesséa vaatimusmaarittelyssa todetut lisdarvoa tuottavat toiminnot
voidaan ottaa kayttdon vahitellen.

11. Ota CRM omaan hallintaasi - on kysymys yrityksesi
asiakassuhteista

Ei ole jarkevaa maksaa toimittajien korkealle hinnoitetuillae asiantuntijoille tehtavista, jotka yritys
voi helposti hoitaa itse. Nykyaikaisten CRM-ohjelmistojen perusominaisuudet ovat helposti
kayttajan mukautettavissa. Vain teknisesti vaativat toimenpiteet kannattaa teetéattda toimittajalla.

12. Vuokraa ohjelmisto-ammattilainen
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Joskus yrityksella ei ole omia resursseja kayttdonoton konfigurointeja varten, mutta
kaytettavissa on hyvaa yrityksen asiakassuhteiden hoidon tuntemusta ja aikaa projektin
johtamiseen. Tallgin rutiinitydn tekevan ulkopuolelta vuokratun hyvalla

"0 ohjelmistoyleissivistyksella"0 varustetun ammattilaisen vuokraaminen kaynnistysvaiheessa
voi olla hyva kustannuksia saastava ratkaisu.

13. Hyodynna ulkopuolista osaamista

Ohjelmiston toimittajaa ei tarvitse kayttaa kaikkeen. Kaytettavissa on osaavia rippumattomia
projektiorganisaatioita tai asiantuntijoita, joiden palveluista ei tarvitse maksaa johtaviin
tuote-brandeihin usein liittyvaa "0 hintalisaa".
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