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The aim of this thesis is to identify Finnish Red Cross Blood Service’s current and
future states of donor relationship management using interviews, observation and
documentation. An evaluation and gap-analysis was used to assess suitability of
Microsoft’s CRM-system for the Blood Service. In addition, evaluating the appli-
cation of the strategic CRM framework for Blood Service’s donor relationship
management provides a comprehensive and cross-functional view of critical or-
ganizational processes and activities.

Customer relationship management has to be seen as a comprehensive and contin-
uous development of processes that will add value to the customer and organiza-
tion itself. As a non-profit organization that collects blood from donors, Blood
Service has no direct competition, which is a crucial element when assessing do-
nor relationship management activities. Through identifying future objectives
Blood Service can target its resources to strategically important areas which could
help maintain competitive advantage and help create and maintain value creation
in customer intensive processes and activities.



ALKUSANAT

Viimeiset kolme vuotta ovat olleet eldmasséni tyontdyteisid. Paivatyon ohella
opiskelu on opettanut ajanhallintaa ja erityisesti jarjestelmallisyyttd, josta on
varmasti apua tulevaisuuden tydeldman haasteissa. Monista ty6eldaméssa opituista
asioista oli hyotyd opintojen edetessd ja myds péainvastoin. Akateemisen
loppututkinnon suorittaminen oli jo wvuosia ollut ajatuksissa ja LUT:Iin
tietojohtamisen  maisteriohjelma  soveltui itselleni niin  ajallisesti  kuin

sijainniltaankin.

Diplomityon aihe valikoitui puoliksi vahingossa, kun keskustelin Veripalvelun
kehityspaallikon kanssa aiheen ja kohdeorganisaation puuttumisesta. Tyon
mahdollisti myds lukuisa joukko muita Veripalvelulla tydskentelevié ihmisid, jotka
olivat valmiita auttamaan tyon edistamisessd. Toivon, ettd tekeméastani tydsta on
hyotyd kun Veripalvelun luovuttajahallinnan tulevaisuutta mietitddn ja siihen

liittyvié uusia projekteja aloitetaan.

Suuri kiitos opiskeluissa auttaneille ja kannustaneille opiskelutovereilleni Janille,
Outille, Susannelle, Terolle ja Topille sekéd kaikille, joiden kanssa sain olla
tekemisissé yliopisto-opintojeni aikana. Erityiskiitos jaksamisesta menee Kotiin
Ilonalle — varmasti kerran jos toisenkin vetaydyin illaksi tydhuoneeseen tekemaan
“koulujuttuja” enkad ollut lasna. Vapaa-aika onkin ensimmainen asia, jota odotan
opintojeni paattyessd, joskin sekin tyhja tila tulee tdyttyméaén lahitulevaisuudessa.

Odotan innolla tulevaa. Tésta on hyva jatkaa eteenpdin kohti uusia haasteita!

Lappeenranta 14.7.2015
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1 JOHDANTO

Tassa diplomitydssé késitellddn asiakassuhteiden hallintaa (Customer Relationship
Management, myoh. CRM) Veripalvelun verenluovutustoiminnan ndkdkulmasta ja
sitd, kuinka td&mé& voittoa tavoittelematon organisaatio voi paremmin hyddyntaa
asiakassuhteista saatavaa dataa ja toteuttaa luovuttajachjausta ja -kontaktointia
hyodyntamalla tietojérjestelmia. Asiakassuhteiden hallinta yhdistetdan usein
voittoa tavoitteleviin yrityksiin, mutta samoja teorioita ja oppeja seka
markkinasuuntautunutta ajattelua voidaan hyddyntdd myos tdssa diplomitydssa
kasiteltavan kohdeorganisaation luovuttajahallinnassa ja —ohjauksessa.

Usein  asiakassuhteiden  hallinnan  jalkauttaminen  epdonnistuu, koska
organisaatioissa ei ole selkedd ké&sitystd mitd kaikkea se todellisuudessa tuo
mukanaan. Useimmat yritykset ovat investoineet CRM-teknologiaan ja uskoneet
pelkéstadn sen mahdollistavan uskollisten ja tuottavien asiakassuhteiden
saavuttamisen. Vaikka teknologia on yksi avainmahdollistaja uskollisten,
tuottavien ja kannattavien asiakkaiden hankintaan ja hallintaan, ilman strategiaa
niité ei voida saavuttaa. Asiakassuhteiden hallinta on asiakaskeskeisen strategian ja
prosessien kehittamistd asiakasuskollisuuden kasvattamiseksi, jota CRM-
teknologia tukee. (Kristoffersson & Singh 2004, 28.) Téssa tyossa kasitelldan
asiakassuhteiden hallintaa Veripalvelun, eli voittoa tavoittelemattoman (nonprofit)

organisaation nakdkulmasta.

1.1 Tyon tausta

Diplomitydn taustalla on Veripalvelun tarve analysoida ja mitata verenluovuttajien
ohjausta ja sen vaikuttavuutta tehokkaammin. Veripalvelu on itsendinen ja
taloudellisesti riippumaton yksikkd Suomen Punaisen Ristin toiminnasta.
Veripalvelu kuuluu voittoa tavoittelemattomiin organisaatioihin. Veripalvelu kattaa
toiminnasta koituvat kulut myymalla terveydenhuollolle veri- ja soluvalmisteita

seké asiantuntijapalveluita.

Nykyiset jarjestelmét ja prosessit eivat mahdollista asiakaskannan tehokasta

analysointia toiminnan ohjaamisen ndkdkulmasta. Veripalvelu on tehnyt alustavia
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suunnitelmia DRM-jarjestelman (Donor Relationship Management)
kayttbonotosta, jolla voidaan korvata mahdollisesti joitakin nyKkyisistd
luovuttajahallinnan jarjestelmistd. Erityisesti asiakaskannan segmentointiin ja
segementtien kontaktointiin ja seurantaan nykyjarjestelmilla liittyy haasteita, joiden
voittamiseksi pyritddn téssd diplomityossd loytdméan ratkaisuja vertaamalla
nykytilaa ja tavoitetilaa sekd mahdollisen jarjestelmainvestoinnin vaikutuksia
luovuttajahallintaan.

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Taman diplomitydn tavoitteena on SPR Veripalvelun luovuttajasuhteiden hallinnan
nykytilan arviointi seka tulevan CRM-tietojarjestelmaprojektin tuomien hyétyjen
arviointi luovuttajarekisterin analysointiin, luovuttajasegmentointiin  sekd -
kontaktointiin. Teoriaosuuden tavoitteena on selvittad, millainen rooli asiakkaita
koskevan tiedon hallinnalla on organisaation luovuttajasuhteiden hallinnassa ja
luovuttajien ohjauksessa. Tyossa kasitelladn asiakassuhteiden hallintaan liittyvié
teorioita sekd konsepteja, joiden pohjalta empiirisessa osiossa kartoitetaan SPR
Veripalvelun luovuttajahallinnan nykytila, tavoitetila seké& prosessit havainnoinnin,
haastattelujen ja dokumentaation avulla. Lisaksi tydssa maaritelladn mittarit, joilla
luovuttajista kerattdvéa dataa voidaan analysoida ja hyddyntdd tehokkaammin
siséisissa  prosesseissa ja  markkinoinnissa.  Tyossd esitellddn  lisaksi
muutosehdotukset sisdisiin seké ulkoisiin prosesseihin. Lopullisena, pitkad aikavélin
tavoitteena on tehostaa sisdisia prosesseja, koska pelkkd CRM-jarjestelmahanke ja
sen toteuttaminen eivat takaa onnistumista luovuttajahallinnan onnistumisessa ja

sité kautta liiketoimintastrategian toteutumisessa.

CRM-jarjestelméan kayttoonoton on tarkoitus lisatd asiakastyytyvéisyytta ja
palvelukokemuksen laatua verenluovuttajien keskuudessa ja mahdollistaa
tehokkaampi luovuttajakontaktointi. Veripalvelun on mahdollista jatkossa ohjata
entistd tehokkaammin luovuttajamaéria seka ennakoida niitd toimivamman
asiakassuhteiden hallinnan avulla. Luovuttajien ohjaaminen auttaa parantamaan
asiakasuskollisuutta ja nostamaan luovuttajien mé&&rdd verenoton tarpeen

mukaisesti veriryhmékohtaisilla kutsuilla. Prosessien jatkuva kehittdminen on osa



Veripalvelun strategiaa 2013-2016 (Veripalvelu 2015), jota tama diplomityo
omalta osaltaan tukee luovuttajien ohjaamisessa.

Asiakkuuksilla kasitetddn tésséd diplomitydsséd Veripalvelun verenluovutuksen
asiakkaat eli luovuttajat. Luovuttajia ja heitd koskevaa tietoa ei voida kasitella
asiakassuhteiden hallinnan nakékulmasta téysin yhdenvertaisena voittoa
tavoittelemattomien ja voittoa tavoittelevien yritysten valilla. Luvussa nelja
kasitelladn asiakassuhteiden hallintaa voittoa tavoittelemattomissa yrityksissé
tarkemmin ja etsitdan yhteyksié erityisesti verenluovutuksen luovuttajasuhteiden
hallintaan.

Tyosséd keskitytdadn Veripalvelun verenluovutustoiminnan luovuttajahallinnan
nyky- ja tavoitetilan  selvittdmiseen sek& uuden  asiakassuhteiden
hallintajérjestelmén ja esitettyjen parannusehdotusten ja mittariston kéyttéonoton
vaikutusta luovuttajakontaktointiin. N&ihin tavoitteisiin haetaan vastauksia

seuraavien tutkimuskysymysten kautta:

e Mitd hyotyja asiakassuhteiden hallintajarjestelmédn (CRM) kayttéonotto
toisi asiakasrekisterianalyysiin ja asiakkaiden (luovuttajat) segmentointiin
sek& kontaktointiin?

e Miten CRM tehostaisi asiakassuhteiden hallintaa luovuttajan koko elinkaa-
ren aikana?

e Miten CRM:n kayttdéonotto tehostaisi luovuttajien kontaktoinnin vaikutta-
vuutta?

e Miten CRM:n kayttéonotto vaikuttaisi kontaktointityon prosessiin?

e Mikéd vaihtoehtoisia kéyttoémahdollisuuksia/rooleja CRM-jérjestelmalla
voisi olla luovuttajien ohjaamisen IT-arkkitehtuurissa?

1.3 Tutkimuksen rajaus

Liiketoimintastrategiaan perustuvan asiakassuhteiden hallinnan prosessien ja
tyotapojen muutosten toteuttaminen seka tietojarjestelman  kayttédnoton
onnistumisen analysointi eivat kuulu taman diplomityon sisaltéon. Diplomitydssa
keskitytaan Veripalvelun verenluovutustoiminnan luovuttajahallintaan ja kuvassa 1
esitetyt muut sidosryhmat — terveydenhuolto ja potilaat - jatetdan tarkastelun

ulkopuolelle.



*Verenluovutus

Luovuttajat *Luovuttajatiedon
hallinta

*Palvelut

. ] luovuttajille ja
Veripalvelu asiakkaille

Terveyden-

Palvelut potilaille
huolto

Potilaat

Kuva 1. Veripalvelun sidosryhmat ja "Auttamisen ketju".

Diplomityd  antaa  hyvdn  pohjan  organisaatiolle  asiakassuhteiden
hallintajérjestelmédn  k&yttéonoton  suunnitteluun  ja  asiakasstrategian
mukauttamiseen perustuen tdssa diplomitydssa kasiteltyyn akateemiseen

Kirjallisuuteen ja teorioiden pohjalta toteutettuun empiiriseen osuuteen.
1.4  Tutkimusmenetelmat ja tyén eteneminen

Empiirinen osuus toteutetaan havainnoinnin sekd haastattelujen keinoin ja
Veripalvelun dokumentaation avulla kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.
Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on todellisen, moninaisen eldmén
ilmididen kuvaaminen. Tatd kautta on mahdollista l0ytdd suhteita toisiaan
muovaavien tapahtumien valilldi ja tutkia kohdetta mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi et al. 2014, 161.)

Tutkimusmenetelmana tdssa tydssa on tapaustutkimus, jonka avulla saadaan
yksityiskohtaista tietoa yksittdisestd tai pienestd joukosta toisiinsa suhteessa

olevista tapauksista. Tapaustutkimukseen valikoidaan tilanne tai joukko tapauksia,
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jonka kohteena voi olla yksilo, ryhma tai yhteisd. Kohteena tapaustutkimuksessa
voivat olla esimerkiksi prosessit joita tutkitaan yhteydessa ymparistoonsé ja joista
kerdtdan aineistoa monia metodeja kayttamalla kuten havainnoimalla, haastatteluin
ja dokumentteja tutkimalla. (Hirsjérvi et al. 2014, 134-135.)

Haastattelu osana tutkimusta on tiedonkeruumenetelmd, jossa ollaan suorassa
vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, joka tuo aineiston kerddmiseen
joustavuutta. Yleisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on ollut
paamenetelmand aineiston kerddmisessé. Haastattelun lajeja voidaan luokitella sen
mukaan, miten strukturoitu tai formaali haastattelutilanne on. Toisena jatkumon
adripdana on strukturoitu haastattelu, jossa on ennalta mééritellyt kysymykset ja
toisena &aripaéné on avoin, keskustelunomainen haastattelu. (Hirsjérvi et al. 2014,
204-206.) Avoimilla haastatteluilla pyrittiin ~ selvittdma&n Veripalvelun
asiakassuhteiden hallinnan nyky- ja tavoitetilaa erilaisista ndkokulmista
haastattelemalla verenluovutuksen strategisesta ja operatiivisesta toiminnasta
vastaavia henkilditd, luovuttajien kontaktointiin osallistuvia henkil6itd seka
yhteisorekisteristd, eli niin sanotusta VeriRyhma-toiminnasta vastaavia henkilité.
Haastattelujen tavoitteena oli saada syvempad tietamysta Veripalvelun
luovuttajahallinnan nykytilasta eri nakokulmista. Nakdkulmat valikoituivat
haastateltavien perusteella, jotka valittiin yhdessé verenluovutustoiminnan johtajan
kanssa. Haastattelut sijoittuivat helmi-huhtikuulle 2015 kuvassa 2 esitetyn
aikataulun pohjalta. Avoimia haastatteluja ohjattiin vain véahaisesti, jotta saataisiin
esiin - mahdollisimman hyvin haastateltavien omakohtaisia nakemyksia
Veripalvelun toiminnan tilasta. Haastattelujen teema oli verenluovuttajien
ohjaaminen ja kontaktointi. Haastateltaviksi valikoitui niin strategisesta ja
operatiivisesta toiminnasta vastaavat henkilot sekéd luovuttajakontaktoinnin tiimi,
joka paivittdisessa  tyossddn  kayttdd luovuttajahallinnan  jéarjestelmid,
luovuttajarekisteri- ja tuotannonohjausjarjestelmaa seka kontaktoinnin tyokaluja.
Lisaksi tietohallinnon johtajan kanssa kaytiin keskusteluja mahdollisen
luovuttajahallintajarjestelman asemoitumisesta ja roolista
kokonaisarkkitehtuurissa. Haastateltavien joukko voitiin rajata diplomitydn osalta

koskemaan luovuttajahallintaan liittyvdd henkilokuntaa. Kaiken kaikkiaan
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seitseman Veripalvelulla tyoskentelevdd henkil6d valikoitui keskusteluihin
luovuttajahallinnan paivittaisesta toiminnasta, haasteista ja tavoitetilasta.

15/1 ittelu ja di

| Tiedon kerdminen, kirjoitusprosessin

15/1-15/2
/ f ' aloittaminen

| Tiedon keri3minen, teoriasemplirinen
osuus + vliraportti

15/2-15/5 |
15/5 - 15/8 | | Tiedon analysointi, empiirinen osuus
15/8 Korjaukset
Operatiivinen toiminta: haastattelu

P 177312015

Strateginen toiminta: haastattelu
P> s /3/2015
Kontaktointi ja kutsutoiminta: haastattelu
g 25/3/2015
. Kontaktointitoimintaan tutustuminen 2

" 1/4/2015

Suunnittelupalaveri VeriRyhmé-toiminta: haastattelu , Kirjallinen tyd ohjaaiille (draft)
) 7/1/2015 15/4/2015 [~ 5/7/2015

i i il Seurantapalaveri Ii . i pagversi Tyb valmis
}30/1/2015 5/3/2015 29/4/2015 24/6/2015 # 1482015 30/9/2015

maalis 2015

. 26/2/2015 . 29/5/2015 . 7/7/2015
Kontaktointitoimintaan tutustuminen 1 Statuspalaveri Seminaari: tydn esittely LUT:n ohjaajille

’ 19/2/2015 . 18/5/2015
Nykytilan kuvaus viliraportti

Kuva 2. Diplomityén toteutusaikataulu.

Diplomityd aikataulutettiin heti tammikuussa ennen aloituspalaveria, joka loi
selkedn pohjan tyon etenemiselle vélitavoitteineen. Haastattelut ja havainnointiin
liittyvéat tapaamiset sovittiin aloituspalaverin jalkeen ja aikataulua seurattiin

seurantapalaverien yhteydessa.

Havainnoinnin avulla kerétaén tietoa siitd miten ihmiset todellisuudessa toimivat.
Tieteellinen havainnointi on tarkkailua, jolle voidaan asettaa joitakin vaatimuksia
jotka erottavat sen arkipdivan tarkkailusta. Havainnointia pidetddn yhtena
tieteellisistd perusmenetelmistd, jota sovelletaan eri tavoin eri tieteenaloilla.
Havainnoinnilla saadaan suoraa ja valitonta tietoa yksildiden tai organisaation
toiminnasta ja kayttaytymisestd luonnollisessa ympéristossd ja sopii téten
kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmdksi. Havainnointia voidaan toteuttaa
systemaattisesti tai osallistuvasti riippuen siitd, miten tiukasti sdadelty ja formaali
havainnointitilanne on. Lisdksi toinen jatkumo kuvaa havainnoijan roolia
tilanteessa; havainnoija voi olla itse tarkkailtavan ryhman jasen tai tdysin
ulkopuolinen. (Hirsjérvi et al. 2014, 212-215.) Téssa tydssa kartoitetaan ja keratdan

tietoa nykyisten asiakassuhteiden hallinnan tietojarjestelmien kaytostd osana
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luovuttajahallintaa havainnoinnilla jossa havainnoijan rooli on puhtaasti

osallistuva.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa dokumenttien tutkiminen on muodostunut yleiseksi
tiedonkeruutavaksi. Tallgin toimijoita pyritddn ymmartdmaan itsensa tuottamien
dokumenttien — kertomusten, tarinoiden ja muistelujen — avulla, jotka kuuluvat
narratiivisen tutkimuksen piiriin. (Hirsjarvi et al. 2014, 217.) Veripalvelun siséista
tiedonhallintaa voidaan kuvailla hyvin dokumenttikeskeiseksi ja taman johdosta
yhdeksi empiirisen aineiston kerddmisen muodoksi valikoitui olemassa olevan

luovuttajahallintaan liittyvan dokumentaation tutkiminen.

Tiedonkeruumenetelmien avulla kartoitetaan Veripalvelun luovuttajahallinnan
nyky- ja tavoitetilaa. Liséksi jarjestelméndkokulmaa ldhestytadn kuiluanalyysin
avulla madrittelemalld nyky- ja tavoitetilan véliset kuilut eli ”gapit” ja arvioimalla,

miten Microsoft Dynamics CRM —jérjestelmé soveltuisi Veripalvelun tarpeisiin.

1.5 Tyo6n rakenne

Diplomitydn toisessa luvussa kasitelld&n asiakassuhteiden hallintaa késitteena.
Tarkastelussa kaydaan lapi teoriapohjaa ja erilaisia nakdokulmia asiakassuhteiden
hallintaan organisaatioissa. Lisdksi pohditaan asiakassuhteiden vaiheita seka

arvonluontia asiakassuhteissa ja —prosesseissa.

Kolmannessa luvussa késitellaan tiedon roolia asiakassuhteiden hallinnassa, tiedon

luonnetta ja tietojarjestelmien roolia organisaatiossa.

Neljannessd luvussa kaydaan lapi asiakassuhteiden hallintaa voittoa
tavoittelemattomien organisaatioiden ndkokulmasta. Luvussa tarkastellaan
Kilpailuasetelmia, strategista luovuttaja-analyysia seké asiakassuhteiden hallinnan

onnistumisen mittaamista eri kriteereilla.

Viidennessd luvussa kasitellddan CRM-viitekehystd, jota hyddynnetdan tyon
empiirisessa osuudessa. Viitekehys on prosessilahtéinen, kokonaisvaltaisen

asiakassuhteiden hallinnan suunnitteluun luotu tyékalu organisaatioille.
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Diplomityon empiirisessd osassa luvussa kuusi esitelladn kohdeorganisaatio ja
kaydaan lapi tutkimuksen toteutusmetodeja, kuten tiedon ker&damistad ja
analysointia.  Lisaksi paneudutaan kohdeorganisaation luovuttajahallinnan

nykytilaan seka tavoitetilaan.

Luvussa seitsemén esitelldadn johtopéatokset ja yhteenveto tutkimuksen tuloksista,
sekd suositukset siitd, mihin suuntaan Veripalvelun verenluovutuksen

luovuttajasuhteiden hallintaa tulisi l&hted kehittdmaan.

Luvussa kahdeksan yhteenvedossa koostetaan yhteen diplomityé kokonaisuutena
ja kerrotaan lukijalle p&hkindnkuoressa tyon toteutuksesta, menetelmistd seké

tuloksista.
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2 ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA KASITTEENA

Asiakassuhteiden hallinta, CRM, on ollut termind kéaytossa 1990-luvun
alkupuolelta. CRM-ké&sitteen madrittelyyn ei ole I0ydetty akateemisessa
Kirjallisuudessa selkedd konsensusta sen suhteellisen nuoren ikansa takia
lilketoiminnallisena  tai  organisationaalisena  kaytantond.  Huolimatta
asiakassuhteiden hallintaa koskevien akateemisten julkaisujen jatkuvasti
kasvavasta maarastd, selkedd yksiselitteistd linjausta  asiakassuhteiden
hallintastrategian kehittdmisesté ei ole saatu aikaiseksi. Informaatioteknologia-alan
organisaatiot kayttavat termid CRM usein kuvaamaan tietojérjestelméasovelluksia,
joiden avulla voidaan automatisoida liiketoiminnallisia markkinointi-, myynti- ja
palvelutoimintoja. Tdm& sitoo CRM:n ja asiakassuhteiden hallinnan termein&
vahvasti teknologiaan. (Chen & Popovic 2003, 673; Payne & Frow 2005, 167.)

Clemens (1999) mainitsee artikkelissaan monen voittoa tavoittelemattoman
yrityksen johdon uskovan, ettd kehityshaasteet asiakassuhteiden hallinnassa
ratkeavat valitsemalla soveliain tietojérjestelmé asiakastiedon hallintaan. Koska
asiakkaat ovat voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden térkein hyodyke,
asiakastiedon hallinta on avain onnistuneeseen toimintaan. Luovuttajien ja
luovutusten seuranta, kommunikointi sekd tiedon analysointi ovat Kriittisia
prosesseja organisaation menestymisen kannalta eikd néitd prosesseja voida
suorittaa tehokkaasti ilman sopivaa tietojéarjestelmad. (Clemens 1999, 28-29)
Edelleen, Buttlen (2008) mukaan liikkeenjohdon lahestymistapa asiakassuhteiden
hallintaan on useimmiten kannattavien asiakassuhteiden kehittdmisessd ja

sailyttdmisessd, jossa teknologialla on joko osansa tai sitten ei (Buttle 2008, 3).

Perusfilosofia johon asiakassuhteiden hallinta pohjautuu, on asiakassuhteiden
kehittdminen. Jotta asiakassuhteiden kehittdminen ja molemminpuolinen
tyytyvaisyys saavutetaan, on organisaation ymmarrettdvd mitd asiakas haluaa
suhteelta. Asiakassuhteiden hallinta on kokonaisvaltainen, asiakaskeskeinen
liiketoimintastrategia, jonka avulla pyritdan kasvattamaan asiakastyytyvaisyytta ja
—uskollisuutta tarjoamalla asiakkaille raataloityja palveluita. (Kristoffersson &
Singh 2004, 29; Popovic & Stankovic 2010, 401-402.)
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Asiakassuhteiden hallinnassa integroidaan informaatioteknologian avulla
markkinointi, myynti seké palvelut, jotka mahdollistavat asiakasuskollisuuden ja —
kannattavuuden kasvattamisen. Asiakassuhteiden hallinnan avulla mahdollistetaan
myo6s tehokkaampi asiakkaiden tunnistaminen, hankinta ja sdilyttdminen. Winer
(2001) madrittelee asiakassuhteiden hallinnan peruselementit seuraavasti:
tietokanta asiakkaista, asiakastietokannan analysointi segmenttien
madrittelemiseksi, tyokalut markkinoinnin  kohdentamiseen, mekanismit
asiakassuhteiden luomiseen segmentoitujen asiakasryhmien kanssa, asiakastiedon
yksityisyyden suojaaminen sek& mittarit asiakassuhteiden hallinnan onnistumisen
mittaamiseksi (Winer 2001, 91). Naiden peruselementtien avulla voidaan

asiakassuhteiden hallintaa kuvata ylatasolla.

Chen ja Popovic (2003) uskovat, ettd asiakassuhteiden hallinta ei ole pelkastaan
teknologinen sovellus markkinoinnin  kéyttéon, vaan hyvin toteutettuna
poikkifunktionaalinen, asiakasléahtdinen ja jarjestelmdintegroitu liiketoimintojen
hallintastrategia, jonka avulla voidaan parantaa asiakassuhteita ja ohjata koko
organisaation toimintaa Talloin asiakassuhteiden hallinta mahdollistaa
asiakastiedon  kerdamisen kaikista  kontaktipisteistd, luoden kattavan
kokonaiskuvan asiakasprofiileista. Asiakasprofiilit mahdollistavat asiakkaiden
analysoinnin ja kayttdytymisen ennustamisen ja sitd kautta kannattavimpien
asiakkuuksien tunnistamisen teknologisin keinoin. Syvallisempi asiakaskannan
tuntemus muodostaa organisaatioille paremmat ldhtokohdat tehokkaammat
vuorovaikutusmahdollisuudet ja asiakaspysyvyyden. (Chen & Popovic 2003, 673
676)

Chang (2007) madrittelee asiakassuhteiden hallinnan kokonaisuutena; se on
kombinaatio markkinointikeinoja, liiketoimintaprosesseja ja teknologiaa, jotka
yhdessda mahdollistavat asiakkaiden ymmartamisen useista eri nakdkulmista.
Tietdamysta asiakkaista hyodynnetddn asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseen ja
asiakasuskollisuuden saavuttamiseen. (Chang 2007, 485) My®ds Sen ja Sinha (2011)
madrittelevat, ettd asiakassuhteiden hallinta on kokonaisvaltainen prosessi
kannattavien asiakassuhteiden rakentamiseen ja kehittdmiseen tarjoamalla

asiakasarvoa ja -—tyytyvaisyyttd. Tavoitteena on kehittdd pitk&aikaisia ja

16



molemminpuolisesti kannattavia suhteita osapuolten valille. Asiakassuhteiden
hallintastrategia on koko organisaation kattava ja jatkuva prosessi. Epdonnistumiset
asiakassuhteiden hallinnassa voidaan valttaa linkittamalla strategia tyontekijoihin,
asiakkaisiin, palvelukanaviin ja IT-arkkitehtuuriin. (Sen & Sinha 2011, 609)

Suomessa otetaan k&yttoon jatkuvasti uusia asiakassuhteiden hallinnan
tietojarjestelmid. Kuvassa 3 on esitetty asiakassuhteiden hallintaan tarkoitettujen
ohjelmistojen ké&yttd Suomessa vuonna 2014 toimialoittain.

CRM-ohjelmistojen kaytto toimialoittain Suomessa (%)
0 20 40 60 80 100

Teollisuus [N 44
Rakentaminen [ 18
Tukkukauppa [N S8
Vahittaiskauppa NG 35
Kuljetus ja varastointi [N 22

Majoitus- ja ravintolatoiminta [N 21

Informaatio ja viestinta [NNNENEGEGEGEEGEGEGEGEGEENE 51
Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen I 6

toiminta

Hallinto- ja tukipalvelut [INEGGE 24

Kuva 3. Asiakassuhteiden hallintachjelmistojen kayttd Suomessa vuonna 2014.
(Tilastokeskus 2014)

Suomalaisilla yrityksilla oli asiakastiedon hallintaan tarkoitettuja ohjelmistoja
kaytossd 42 % yrityksistd ja toimialakohtaisesti ohjelmistot oli kaytdssa
informaatio- ja viestintdalalla (81 %), tukkukaupassa (68 %) ja ammatillisen,
tieteellisen ja teknisen toiminnan toimialoilla (56 %) (Tilastokeskus 2014). Naista
kayttoonotetuista asiakassuhteiden hallintaan tarkoitetuista jarjestelmista kuitenkin

suuri osa epaonnistuu hankkeena. Kalen (2004) mukaan 60-80% CRM-
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projekteissa epéonnistutaan tavoitteiden saavuttamisessa ja on listannut syita

epéonnistumisiin:

e Asiakassuhteiden hallinnan ymmartdminen teknologisena ratkaisuna
e Asiakaskeskeisen vision kadottaminen

e Ylimman johdon vahainen tuki asiakassuhteiden hallintaa kohtaan

e Muutoshallinnan véheksyminen

e Asiakassuhteiden elinkaariarvon vaarin ymmartdminen

Vaikka teknologia on térked ottaa huomioon asiakassuhteiden hallinnassa,
paapainon tulisi olla itse asiakkaassa. Organisaatioiden ei pidd kadottaa
asiakaskeskeistd nakemystd, joka auttaa ymmartdmaan koko asiakaskantaa kaikissa
toiminnoissa ja palvelukanavissa. Ylimmén johdon sitoutuminen asiakassuhteiden
hallintaan on valttdméaton, jotta muutokset voidaan viedd lapi organisaatiossa.
Muutoshallinnan osalta on otettava huomioon tyontekijat, joilla on oltava riittavat
valmiudet ja tietdmys asiakassuhteiden hallinnan tarkoituksesta ja toiminnoista.
Kaikki asiakassuhteet eivat ole kannattavia ja organisaatioiden tulisikin ottaa se
huomioon ja painottaa palveluntarjontaa niille asiakkaille, joilla on suurin
potentiaalinen elinkaariarvo. (Kale 2004, 44-46; Sen & Sinha 2011, 609.)

2.1 Strateginen, operatiivinen, analyyttinen ja kollaboratiivinen

asiakassuhteiden hallinta

Asiakassuhteiden hallintaa voidaan tarkastella monista eri nakékulmista, riippuen
organisaation omista tarpeista. Buttle (2008) mainitsee Kirjassaan nelja yleisesti

tunnettua nakokulmaa asiakassuhteiden hallintaan:

Strateginen asiakassuhteiden hallinta
Operatiivinen asiakassuhteiden hallinta
Analyyttinen asiakassuhteiden hallinta
Kollaboratiivinen asiakassuhteiden hallinta

Howbhde

Strateginen asiakassuhteiden hallinta keskittyy asiakaslahtdisen liiketoiminnan
kehittdmiseen organisaatiossa, jossa keskitytdan uusien asiakkuuksien luontiin ja
voittamiseen sekd asiakassuhteiden sailyttdmiseen luomalla asiakkaille arvoa
Kilpailijoita paremmin. AsiakaslahtOisessa toiminnassa organisaation siséiset

resurssit ohjataan sinne, missa ne tuottavat tehokkaimmin lisdarvoa asiakkaalle.
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Asiakastyytyvéisyyden ja -—séilyvyyden parantaminen sekd asiakastiedon
kerdaminen ja hyodyntdminen ovat keskeisessa osassa asiakaslahtdisessa
organisaatiossa. (Buttle 2008, 4-5) Operatiivinen asiakassuhteiden hallinta kasittaa
asiakastoimintoja  tukevien liiketoimintaprosessien  automatisoinnin  ja
kehittamisen.  Asiakassuhteiden  hallinnan  sovellukset ~ mahdollistavat
markkinoinnin, myynnin ja palvelun toimintojen automatisoinnin ja integroinnin
muihin  organisaation prosesseihin. Naitd prosesseja ovat esimerkiksi
kampanjanhallinta, asiakastietojen hallinta, tuotekonfiguraatiot ja erilaiset
tukipalvelut. (Buttle 2008, 6-9)

Analyyttinen asiakassuhteiden hallinta ké&sittdd asiakastiedon keradmiseen,
tallentamiseen, louhintaan, integrointiin, prosessointiin, jakeluun, hyddyntamiseen
ja raportointiin liittyvia aktiviteetteja. Aktiviteeteilld pyritdédn luomaan lisad arvoa
sekd organisaatiolle ettd asiakkaalle hyddyntamélla tehokkaammin asiakkaista
saatavaa tietoa. Asiakastietoa saadaan Kkaikista kontaktipisteista, kuten
transaktioista, markkinoinnista ja palveluista. Yhdistdmélla sisdiseen asiakastietoon
ulkoisia lahteitd kuten demografista ja maantieteellistd dataa, saadaan tiedosta
koostettua organisaation toiminnan kannalta olennaisia kokonaisuuksia. (Buttle
2008, 10).

Analyyttinen asiakassuhteiden hallinta tukee operatiivista toimintaa parantamalla
organisaation kasitystd asiakkaan arvosta ja asiakassegmenteistd. Asiakkaiden ja
asiakassegmenttien tunnistaminen on térkeaa asiakassuhteiden hallinnan kannalta,
silla se mahdollistaa asiakasuskollisuuden kasvattamisen. Kerédamalla,
prosessoimalla ja soveltamalla tietoa asiakasprofiileista ja — transaktioista voidaan
asiakkaille tarjota enemman arvoa, joka kasvattaa asiakasuskollisuutta. Asiakkaan
nakokulmasta organisaatio pystyy toimimaan oikea-aikaisesti ja tarjoamaan
raataloityja palveluita ja ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. (Buttle 2008, 11; Popovic
& Stankovic 2010, 401)

Kollaboratiivinen asiakassuhteiden hallinta kokoaa toimitusketjun sidosryhmét ja
niissa olevan tiedon ja tietdmyksen organisaatioiden rajat ylittavaksi
kokonaisuudeksi. Yhdistamélla ihmiset, prosessit sekd teknologian voivat

toimitusketjun toimijat tarjota palveluja asiakkaille tehokkaammin. Teknologian
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kehittyminen on tuonut uusia mahdollisuuksia toimia kollaboratiivisesti ja jakaa
tietoa reaaliaikaisesti organisaatiorajojen ja maantieteellisten rajojen yli. (Buttle
2008, 11)

Buttle  (2008)  madrittelee  asiakassuhteiden  hallinnan  kokoavasti
ydinliiketoimintastrategiana, joka yhdist&a sisédiset prosessit ja toiminnot ja ulkoiset
verkostot lisdarvon luomiseksi kohdennetuille asiakkaille. Asiakassuhteiden
hallinnan pohja muodostuu korkealaatuisesta asiakasdatasta sek& sen
mahdollistavasta informaatioteknologiasta. (Buttle 2008, 15.) Payne & Frow
(2005) méérittelevat asiakassuhteiden hallinnan strategiana, jonka pyrkimyksena
on luoda arvoa osakkaille luomalla ja kehittdmalla suhteita asiakkaiden ja
asiakassegmenttien kanssa. Suhdemarkkinointi- ja IT-strategioiden yhdistamisella
pyritddn luomaan kannattavia ja pitkaaikaisia suhteita asiakkaisiin ja sidosryhmiin.
CRM mahdollistaa asiakasdatan ja — informaation hyddyntdmisen tehostaen

asiakkaiden tuntemusta ja arvonluontiprosesseja. (Payne & Frow 2005, 168.)

2.2 Asiakassuhteiden hallinnan ulottuvuudet

Payne & Frow (2005) esittavat asiakassuhteiden hallinnan jatkumona (CRM-
jatkumo), joka kuvaa kolme nakokulmaa sen laajuuden madrittelemiseksi

organisaatiossa:

1. kapea-alainen ja taktinen, jossa asiakassuhteiden hallinta ndhd&an tiettyna
teknologisena ratkaisuna

2. Laaja-alainen teknologinen nakékulma asiakassuhteiden hallintaan, seka

3. Asiakaskeskeinen nakdkulma

Asiakassuhteiden hallinnan tarkasteleminen kolmesta nakdkulmasta voidaan ndhda

jatkumona, joka on esitetty kuvassa 4.
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Kapea-alainen ja
taktinen
asiakkuudenhallinnan
madritelma

Laaja ja strateginen
asiakkuudenhallinnan
madrittely

CRM on tietyn CRM on asiakasldhtoisten CRM on kokonaisvaltainen
teknologisen ratkaisun teknologisten ratkaisujen ldhestymistapa
kiyttoonotto integroiminen kayttdonotto asiakassuhteiden hallintaan

ja arvonluontiin

Kuva 4. CRM-jatkumo Payne & Frow'n (2005) mukaan.

Madritelmén tulkinta vaikuttaa miten asiakassuhteiden hallinta ja sen kdytannot
vastaanotetaan ja hyvaksytaan organisaatiossa. Strateginen nakemys tarjoaa laaja-
alaisemman nakokulman asiakassuhteiden hallintaan; se on muutakin kuin
tietojarjestelmd, jota kdytetddn asiakaskannan kasvattamiseen, se vaatii asiakkaan
arvon perusteellinen ymmartamisen, tiedonhallinnan ja asiakassuhteiden hallinnan
sovellusten hyddyntamisen sekd huipputason operatiivisen toiminnan. (Payne &
Frow 2005, 168.) Yleisemmalla tasolla voidaan ajatella, ettd asiakassuhteiden
hallinta perustuu tietoon asiakkaista. Laihosen et al. (2013) mukaan
tiedonhallintaprosessi koostuu monista osaprosesseista, joihin liittyy strategian
mukaisia  organisaatiokohtaisia kaytdntdja ja johtamismalleja. Toisissa
organisaatioissa painopiste on ihmisten ja ihmisissd olevan hiljaisen tiedon
hallinnassa, kun toisissa keskitytddn eksplisiittisen tiedon hallintaan ja
tietojéarjestelmiin. Harvoin organisaatioita voidaan yksiselitteisesti lokeroida naihin
tiedonhallinnan &aripaihin. (Laihonen et al. 2013, 25-27.) Edella esitetty CRM-
jatkumo on yhdistettdvissd edelld mainittuun ajatukseen tiedon hallinnasta
organisaatiossa. Asiakassuhteiden hallinnan tulisikin huomioida kokonaisvaltainen
muutos organisaatiossa, joka liittdd yhteen tiedonhallinnan, ihmiset seka

teknologiset ratkaisut.

Kristoffersson ja Singh (2004) analysoivat CRM-konseptin toteuttamista nonprofit-
organisaatioiden asiakassuhteiden hallinnassa kolmen ulottuvuuden Kkautta:
ihmisten, prosessien ja teknologian. (Kristoffersson & Singh 2004, 34-38; Popovic
& Stankovic 2010, 399.) My6s Chen ja Popovic (2003) seka Zablah et al. (2004)
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ovat tutkineet asiakassuhteiden hallintaa néiden kolmen nékokulman avulla (kuva
5).

Asiakassuhteiden
hallinta

Teknologia

Kuva 5. Kolme nakokulmaa asiakassuhteiden hallintaan. (Chen & Popovic 2003, s. 676,
mukaillen)

Ihmiset vastaavat paivittdisessa tyodssédan asiakassuhteiden hallinnan tehtdvisté,
prosessit madrittelevat miten naméa tehtévat yhdessa luovat arvoa asiakkaille ja
teknologiset ratkaisut auttavat tyontekijoitd suorittamaan naitd tehtdvia tai jopa
automatisoimaan niitd.  Siten asiakassuhteiden hallinnan onnistumiseksi
organisaation pitdad huolehtia 1) prosessien uudelleensuunnittelusta niin, ettd ne
tukevat kannattavia asiakassuhteita, 2) teknologisista ratkaisuista, jotka tukevat
uusia prosesseja ja 3) siita, ettd loppukayttdjat ovat valmiita omaksumaan uuden
teknologian ja prosessit. (Zablah et al. 2004, 279.)

2.3 Asiakassuhteiden eri vaiheet

Asiakassuhteiden hallinta vaatii  organisaatioilta innovatiivista ajattelua
onnistuakseen. Asiakassuhteet ovat organisaation pddomaa ja mitd enemman
asiakassuhteita yritykselld on, sitd enemman silla on pddomaa. Asiakassuhteiden
arvoa voidaan kasvattaa analysoimalla asiakassuhteita eri ndkdkulmista ja luomalla
asiakassuhteiden  kehittdmisstrategioita. Kuvassa 6 on esitetty kolme

asiakassuhteiden hallinnan ulottuvuutta arvonluonnin nakdkulmasta: vaihdanta,
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asiakassuhteiden rakenne sek& asiakassuhteiden vaiheet. (Storbacka & Lehtinen

2001, 17-18.)

Asiakassuhteen vaiheet

Asiakassuhteen
lisddntynyt
arvo

Vaihdanta (teot, tietimys

: Asiakassuhteen rakenne
ja tunteet)

Kuva 6. Asiakassuhteiden lisdarvon kasvun ulottuvuudet. (Storbacka & Lehtinen 2001, 17)

Asiakassuhteiden  vaiheita voidaan tarkastella kolmesta nakdkulmasta:
perustamisvaihe, kehittdmisvaihe ja lopetusvaihe. Kaikki kolme vaihetta sisaltavat
tunteiden, tekojen ja tietamyksen vaihdantaa, jotka on esitetty kuvassa 7.
Asiakassuhteiden hallintaa voidaan I&hestyd myds asiakaskannan, asiakassuhteiden

tai asiakaskohtaamisen tasolla. (Storbacka & Lehtinen 2001, 18.)
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ASIAKAS

PALVELUNTARJOATA

Kuva 7. Asiakassuhteiden vaihdannan hierarkia. (Storbacka & Lehtinen 2001, 21,
mukaillen).

Organisaation ja asiakkaan Vvélilla tapahtuvaa resurssien vaihdantaa voidaan
tarkastella hierarkkisesti. Tunteet madrittelevat tiedon ja tietdmyksen kéyton
vaihdannassa ja tietdmys madrittelee  vastaavasti teot.  Palveluiden
monimutkaistuessa molempien vaihdannan osapuolten tiedon maardn merkitys
kasvaa huomattavasti. (Storbacka & Lehtinen 2001, 21-22.)

Vuokon (2004, 47) mukaan vaihdannalla on viisi ehtoa:

1. Vaihdannan osapuolia on vahintdan kaksi

Jokaisella osapuolella on jotain, jolla on arvoa toiselle osapuolelle

3. Osapuolet kykenevat kommunikoimaan ja toimittamaan tuotteesta tai pal-
velusta

4. Osapuolilla on vapaus hylata tai hyvéksya toisen osapuolen tarjous

5. Osapuolten mielestd on sopivaa toimia toisten osapuolten kanssa

N

Asiakkaan arvonluontiprosessin ja asiakassuhteiden ymmartaminen on elintérkeaa,
jotta  organisaatiot  voivat  tarjota = mahdollisuuksia  arvonluontiin.
Arvonluontiprosessia voidaan analysoida tunteiden, tiedon ja tekojen perusteella.
Onnistuakseen tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle, organisaatioiden on pystyttava
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hallitsemaan vaihdantaprosesseja asiakassuhteissa. (Storbacka & Lehtinen 2001,
21-22))

2.4 Tunteiden, tiedon ja tekojen merkitys asiakassuhteissa

Tunteiden merkitys asiakassuhteissa méarittelee luottamuksen syntymisen kahden
osapuolen valilld. Tunnetason sitoutuminen lujittaa kahdenvélistd suhdetta ja
aikaansaa luottamuksen. Avoimuus ja kommunikointi ovat keinoja luottamuksen
synnyttdmiseen. Organisaatio investoi omien perusarvojensa kommunikointiin ja
asiakas saa mielin organisaatiosta luotettavana tahona ja sitoutuminen voimistuu.
Suhteen téytyy perustua lahtokohtaisesti luottamukseen ja keskindiseen
sitoutumiseen. (Storbacka & Lehtinen 2001, 28-30.)

ASIAKAS

Luottamus Luotettavuus

TUNTEET

Sitoutuneisuus Arvot

PALVELUNTARJOAJA

Kuva 8. Tunteiden vaihdannan rooli asiakassuhteissa. (Storbacka & Lehtinen 2001, 29)

Kuvassa 8 on esitetty tunteiden vaihdantaa asiakassuhteissa. Organisaatio viestii
omista arvoistaan asiakkaalle esimerkiksi verkkosivustonsa kautta, jonka
perusteella asiakas arvioi organisaation luotettavaksi. Asiakassuhde perustuu
luottamukseen, jonka organisaatio saa asiakkaalta sitoutuneisuuden muodossa.
(Storbacka & Lehtinen 2001, 28-29.)

Asiakkaan tietdmys organisaatiosta ja sen toiminnasta mahdollistavat paremman
hyodyn ja arvonluonnin molemmille osapuolille. Mit4d monimutkaisempia tuotteet

tai palvelut ovat, sitd enemmén asiakas hyotyy tiedosta. Palveluun tai
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organisaatioon liittyva tietdimys tuo silloin lisdarvoa asiakkaan omaan
arvonluontiprosessiin. Asiakas hakee rationaalisia syitd palvelun tai tuotteen
kayttamiseksi sekd pyrkii oikeuttamaan valintojaan itselleen sekd usein myos
muille ihmisille. On siis tarkedd, ettd asiakas on tietoinen organisaation tarjoamista
mahdollisuuksista ja etté organisaatiot tuovat tiedon omasta toiminnastaan. Asiakas
arvioi organisaatiota ja mahdollisuuksia muodostaa suhde organisaation sen
palveluiden tai tuotteiden kautta. Tiedonvaihdantaa voidaan my0s tarkastella
organisaation ndkOkulmasta; mitd enemmain asiakkaista tiedetadn, sité
arvokkaampia asiakassuhteet ovat. (Storbacka & Lehtinen 2001, 30-33.)

ASIAKAS

Kompetenssitietoisuus Orientaatio

TIETAMYS

Tehokkuus Informaatio

PALVELUNTARJOAJA

Kuva 9. (Storbacka & Lehtinen, 32.)

Kuvassa 9 on esitetty tiedon merkitystd asiakassuhteissa. Vertailemalla
organisaatioita asiakas luo ndkemyksen eri organisaatiosta ja sen kompetensseista.
Organisaation tarjoamalla tiedolla itsestddn ja palveluistaan asiakas pystyy
muodostamaan kuvan asiakassuhteiden luonteesta sek& odotuksista asiakasta
kohtaan. Organisaation panostavat tehokkuuteen ja toiminnan loogisuuteen, joka
osaltaan viestii asiakkaalle potentiaalisen tai jo olemassa olevan asiakassuhteiden
laadusta. (Storbacka & Lehtinen 2001, 31-32.) Paatoksentekoon vaikuttava tieto
voidaan luokitella organisaatiota itseddn koskevaan, sisdiseen tietoon ja
organisaation liiketoimintaymparistda koskevaan, ulkoiseen tietoon. Organisaatio
tuottaa siséista tietoa omasta toiminnastaan prosessikuvauksina, tuotantolukuina,

ennusteina, strategisina linjauksina ja henkiloston omien ndkemysten kautta.
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Ulkoinen  tieto  liittyy liiketoimintaymparistoon,  kuten  Kilpailijoihin,
kuluttajatrendeihin ja yhteiskunnan taloudelliseen tilanteeseen. (Laihonen et al.
2013, 44.) Veripalvelun luovuttajatieto on ulkoista tietoa, joka jasentyy siséisten

prosessien kautta sisdiseksi tiedoksi.

Asiakas panostaa suhteeseen aikaa, vaivaa sekd rahaa. Asiakkaan rooli ei ole
pelkastadn palveluiden tai tuotteiden kuluttajana vaan my6s osallistua
asiakassuhteiden kehittamiseen. TyoOnjakoa asiakkaan ja organisaation valilla
voidaan tarkastella kahdesta eri strategisesta ndakokulmasta:

e Mahdollistava: Asiakas suorittaa suhteeseen liittyvid tehtavid mahdollisim-
man paljon itsendisesti, esimerkkina itsepalvelun eri muodot.

e Vapauttava: Asiakas on vapautettu suorittamaan suhteeseen liittyvia tehta-
vid.

Valittu strategia méaérittelee pitkalti tydnjakoa ja tekojen vaihdannan merkitysta
asiakassuhteissa. (Storbacka & Lehtinen 2001, 33-35.)

ASIAKAS

Aika, vaiva, raha Sijoitetun péidioman tuotto

TEOT

Tuotteet, palvelut,

Raha . ..
investoinnit

PALVELUNTARJOAJA

Kuva 10. (Storbacka & Lehtinen 2001, 35)

Organisaation teot asiakassuhteissa nayttaytyvét joko tuotteiden, palveluiden tai
investointien muodossa, joita asiakas saa menetetyn ajan, vaivan tai rahallisen

panoksen vastineeksi (Storbacka & Lehtinen 2001, 35).
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2.5 Arvonluonti asiakasprosessissa

Keskeistda CRM-konseptissa on lisdarvon luonti asiakkaalle ja organisaatiolle
arvonluontiprosessin kautta. Storbacka ja Lehtinen (2001) madrittelevat asiakkaan
arvonluonnin olevan prosessi, jonka avulla asiakas téyttdd omat tarpeensa.
Organisaatioiden on lisattdvd omaa tietdmystaédn asiakkaista, sekd miten asiakkaan
luovat arvoa itselleen eri tavoin asiakassuhteissa. llman syvéa tietdmysté
asiakkaasta ja arvonluonnista organisaatioiden on vaikea kehittdd suhteita, jotka
ovat hyodyllisi& molemmille osapuolille. (Storbacka & Lehtinen 2001, 5-6.)
Luovuttajasuhteissa  arvonluonti  poikkeaa perinteisestd  asiakassuhteiden
arvonluonnista. Luovuttajat ovat valmiita kdyttdmain omia resurssejaan, kuten
aikaa, rahaa tai verenluovutuksen kohdalla omaa verta yhteisen hyvan vuoksi
saamatta korvausta omasta panoksestaan. Luovuttajien motiivit ovat siis hyvinkin
erilaiset ja perustuvat yleensa altruistiseen kéyttaytymiseen ja ihmisen luontaiseen

hyvantahtoisuuteen (Ferguson et al. 2008, 334).

Perinteisessa markkinoinnissa organisaatiot jakavat arvoa aineellisten tavaroiden
tai aineettomien palveluiden muodossa. Asiakassuhteiden hallinta vaatii
organisaation fokuksen siirtdmista arvonjakelijasta arvonluojaksi. Arvonluonti
vaatii syvemman ndkemyksen perinteiseen vaihdantatalouteen; arvonluonti
tapahtuu koko asiakassuhteiden keston ajan tunteiden-, tekojen- ja
tietdmyksenvaihdannan ~ kautta.  Organisaation =~ kompetenssit  toimivat
asiakassuhteiden tukena lapi asiakassuhteiden elinkaaren, joka on kuvattu kuvassa
11.
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CRM
Asiakas-
suhde
s Permt'un‘en'
markkinointi
>
Tuote Kompetenssi

Kuva 11. Asiakassuhteiden hallinnan kehittyminen. (Mukaillen Storbacka & Lehtinen
2001, 12)

Asiakassuhteiden hallinta muuttaa perinteisid ajatusmalleja  kaupallisesta
suhdepohjaiseen ajatteluun, sekd  toisaalta  tuote-/palvelulahtdisesta
osaamispohjaiseen ajatteluun. Tavoitteena on luoda mahdollisimman tehokkaita
asiakassuhteita ja kehittdd samanaikaisesti osaamispohjaa organisaatiossa sekéa
kasvattaa asiakkaan tietdmystd organisaatiosta ja sen  toiminnasta.
Verkostoitumisen myotad organisaatioiden ei endd tarvitse kehittdd kaikkia
tarvittavia kompetenssialueitaan itse, koska osaamista voidaan hankkia my6s
esimerkiksi partneruuksien kautta. Myos asiakas on yksi kompetenssien lahde
asiakassuhteiden  hallinnassa;  asiakastiedon tehokkaalla  sisdistdmiselld
organisaatiot voivat hydtya samasta tiedosta muissa asiakassuhteissa. Siksi on
tarkeaa, etta organisaatiot arvioivat asiakassuhteista syntyvia
oppimismahdollisuuksia. (Storbacka & Lehtinen 2001, 12-13)

Organisaation olisi omaksuttava lapinakyvé ja avoin tiedon jakamisen kulttuuri ja
johtamistavat. Tiedosta luodaan arvoa silloin, kun sitd pystytddn hyodyntamaan
tehokkaasti paatoksenteossa ja operatiivisen toiminnan ohjaamisessa. Henkilostoa
voidaan ohjata ja kannustaa haluttuun toimintaan selkeilla suorituskykymittareilla,
jotka ovat avoimesti saatavilla. Sen lisaksi, ettd keratdan asiakastietoa ja
hyodynnetdan sitd tietojarjestelmien avulla, tarvitaan myos inhimillistd osaamista
ja tietoa. (Laihonen et al. 2013, 28)
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Storbacka ja Lehtinen (2001) toteavat, etta asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen ja
tyytyvdinen asiakas eivat ole itsesséan riittavia tekijoita asiakassuhteiden
kehittdmisesséd ja yllapitdmisessa. Palveluntarjoajalla on vastuu kehittad
asiakassuhteita ja mahdollistaa asiakkaille arvonluonti. Organisaation on
kannettava vastuu asiakassuhteiden kehittdmisessd ottamalla huomioon
asiakkaiden nykytarpeiden lisaksi myds uusien arvonluontimahdollisuuksien
tarjoamisella asiakkaille. (Storbacka & Lehtinen 2001, 5, 14.)

Yksi asiakassuhteiden hallinnan kulmakivistad on nahda tuote tai palvelu prosessina,
jota organisaatio tarjoaa asiakkailleen. Arvoluonti tapahtuu CRM-n&kékulmasta
asiakkaan prosessissa, jolloin asiakassuhde itsessddn muodostaa tuotteen.
Asiakassuhde voidaan nahda vaihdannan valineend sekd mahdollistajana asiakkaan
ja palveluntarjoajan vélisissa prosesseissa. Vaihdannan tuloksena palveluntarjoajan
patevyys ja o0saaminen muuttuu osittain  arvonluonniksi  asiakkaalle.
Prosessidifferoinnilla  voidaan saavuttaa lahes rajaton maard erilaisia
suhdevariaatioita asiakkaan ja palveluntarjoajan valille. Prosessiin liittyy aina
useita kohtaamisia asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla ja valitettavan usein
kohtaamiset nahddan pelkastdan liiketoiminnan nakokulmasta yksittdisin
transaktioina. CRM-lahestymistapa kasittelee asiakassuhdetta kokonaisuutena ja
korostaa suhteen kehittamistd ja jatkuvuutta. Vaihdanta muodostuu télléin vain
yhdeksi osaksi asiakassuhteiden hallintaa. Asiakassuhde kasittaa kaikki aktiviteetit,
joita organisaation ja asiakkaan valisessd arvonluontiprosessissa tapahtuu.
Asiakassuhde on vuorovaikutteinen prosessi, joka muodostuu teoista, tietdamyksesta
ja tunteista ja niiden vaihdannasta. (Storbacka & Lehtinen 2001, 5-11.)
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3 TIEDON ROOLI ASIAKASSUHTEIDEN HALLINNASSA

Tiedon roolin méaé&rittdminen organisaatiossa ja organisaation eri toimintojen
kannalta on olennainen osa johtamisstrategiaa. Veripalvelun luovuttajahallinnassa
luovuttajatiedon hallinnan nykytila, tavoitetila ja haasteet muodostavat téssé ty6ssé

esitettyjen tutkimusongelmien rungon ja niille soveltuvan tutkimusasetelman.

Tietojohtamisen avulla voidaan kuvata ja ymmartaa tiedon eri muotoja, tiedon
roolia osana organisaation toimintaa, malleja tiedon johtamiseen ja hallintaan seka
teknistd ymparistéd ja arkkitehtuuria edelld mainittujen asioiden tukemiseksi
organisaatiossa. Laihonen et al. (2013) esittelevdat kolme nakdkulmaa tiedon
johtamiseen ja tarkasteluun: miten tiedosta luodaan arvoa erilaisissa
lilketoimintaprosesseissa  ja ~ —ympdrist0issd;  tdrkeiden  tietoresurssien
tunnistaminen, kehittdminen ja johtaminen; kolmantena ovat kaytdnnon

teknologiset johtamistyokalut. (Laihonen et al. 2013, 7-8)

Aiemmin organisaatiot ovat keskittyneet tiedon tuottamiseen ja jakamiseen, mutta
nykyinen suuntaus on selkedsti tiedon hyddyntdmisessa ja analysoinnissa. Tiedosta
haetaan kilpailukykyé ja se nahddén yhtend merkittdvand komponenttina muiden,
perinteisempien tuotannontekijoiden rinnalla. Arvoa syntyy, kun tietoa pystytaan
hyodyntdmaan &alykkaasti operatiivisessa tydssd ja toiminnan kehittdmisessa —
pelkédstadn tiedon kerdaminen ja varastointi eivat saa olla ainoa paamaaréa.
Strategiassa on maariteltdvd my6s miten tietoja keratdan ja miksi sitd kerataan.
(Laihonen et al. 2013, 10-11.) Veripalvelun strategisten ja operatiivisten
tavoitteiden tukeminen hyodyntamalla ja analysoimalla luovuttajista saatavaa tietoa
on osa asiakassuhteiden hallinnan tietojarjestelmauudistuksen tavoitteita.
Luovutustapahtumien ennustettavuuden parantuessa Veripalvelun on mahdollista

toteuttaa tehokkaammin luovuttajien ohjaamista sekd omien resurssien kéayttoa.

Teknologisten ratkaisujen ja ihmisten toiminta organisaatiossa vaikuttaa siihen,
miten tietoa saadaan tehokkaasti hyodynnettya tavoitteiden saavuttamiseksi.
Toisaalta teknologia tuo uusi mahdollisuuksia, mutta se ei itsessddn ratkaise
tiedonhallintaan liittyvid haasteita ellei siihen saada sitoutettua ihmisia ja heidan

osaamistaan. Johdon sitoutumisella varmistetaan, ettd tyontekijoille tarjotaan
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selkeat toimintamallit ja tyokalut tiedon hallintaan. Operatiivisella tasolla voidaan
vélttad paallekkaistd tyotd, kun tietoa voidaan hyddyntdd uudelleen. Strategisella
tasolla organisaatio oppii tunnistamaan oleelliset tietoresurssit ja hyddyntamaan
niitd toiminnassaan. (Laihonen et al. 2013, 12-14)

3.1 Tiedon luonne

Tiedon luonnetta kuvaamaan on esitetty kolme kasitetta: tieto (data), informaatio
(information) ja tietdmys (knowledge) (Laihonen et al. 2013, 18). Edell&d mainittu
jaottelu on vakiintunut akateemisessa kirjallisuudessa, joskin esim. Ackoff (1989)
mainitsee artikkelissaan yhdeksi tiedon luonteeksi myds tiedon ymmaértamisen
(understanding) ja viisauden (wisdom) (Ackoff 1989, 3). Tiedon luonteen
nakokulmasta data on strukturoimatonta tietoa, jolla ei vield ole suurempaa
kontekstisidonnaista merkitystd. Dataa tallennetaan tietokantoihin ja —varastoihin,
josta erilaiset tietojarjestelmat hyodyntéavat sitd. Dataa rakenteellistamalla luodaan
informaatiota, jota voidaan kéyttaa analyyseissd. Analysoimalla taté informaatiota,
tieto muuttuu tietdmykseksi, toisin sanoen inhimilliseksi tiedoksi, jota voidaan

hyodyntéa organisaation toiminnassa. (Laihonen et al. 2013, 19-20)

Veripalvelun ndkokulmasta tietojarjestelmien tietokannoissa on transaktiotietoa
luovuttajista, jota voidaan edelleen jalostaa ja analysoida muiden jérjestelmien ja
manuaalisen tyon kautta hyddynnettdvddn muotoon informaatioksi. Téaté
informaatiota, joka voi olla raporttimuotoista tai visuaalisia kuvaajia, voidaan
hyodyntdd nopeasti luovuttajahallinnan padtoksenteossa sekd organisaation
kokonaisvaltaisessa ohjaamisessa. Tiedonhallinnan tavoitteena on luoda
erddnlainen organisatorinen muisti, jossa tieto organisoidaan ja varastoidaan
tdydentdmadn aiempaa tietoa ja  hyddynnettdvaksi  loppukayttéjalle.
Tietoperustaisessa arvonluonnissa tavoite on organisaation suorituskyvyn
parantaminen. Asiakkaiden ja organisaation lisdksi arvoa luodaan myos

organisaation sisaisille asiakkaille.
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3.2 Liiketoimintatiedon hallinta

Liiketoimintatiedon hallintaprosessi on viisivaiheinen syklinen prosessi, joka alkaa
tietotarpeiden maarittelyll& (Laihonen et al. 2013, 47). Tietotarve on ero nykyisen
tiedon ja tavoitetilan saavuttamiseksi tarvittavan tiedon vélinen “kuilu” —
esimerkiksi: Mitd tietoa tarvitsemme verenluovuttajista, jotta voimme kontaktoida
yksittéisia, tiettyyn segmenttiin kuuluvaa verenluovuttajaa tehokkaammin?
Tietotarpeen tarkennuttua, organisaatio voi paremmin kohdentaa tiedon hankintaan
liittyvid toimintoja. Turhan tiedon kerd&dminen ja varastointi vdhenee ja resursseja
vapautuu muihin toimintoihin. Tietoldhteind toimivat usein eksplisiittisen tiedon
lahteet, kuten tietokannat ja —jarjestelmat. Tietotarpeet muodostuvat
paatoksentekijoiden tarpeista ja ne muuttuvat lilketoimintaympariston muutoksissa
jatkuvasti, joka tekee liiketoimintatiedon hallinnasta syklisen prosessin. Hankittua
tietoa on prosessoitava, jotta sitd voidaan hyodyntdd. Tietamys ja tieto ovat
keskeisessa roolissa asiakassuhteissa, silla ilman niita suhdetta ei voi olla tekojen
vaihdantaa eikd myoskaan itse asiakassuhdetta (Storbacka & Lehtinen 2001, 31—
32). Prosessin kolmannessa vaiheessa tietoa yhdistellddn aiempaan tietoon,
prosessoidaan ja siistitadn kayttokelpoisempaan muotoon. Analysointiin voidaan
kayttdd monia erilaisia teknlogisia tyokaluja, jotka maéarittavat analyysin
kayttotarkoitus ja aika. Analysoinnissa inhimillinen panos on olennaista, koska
tiedon merkitys organisaatiolle ja johtopéatdsten tekeminen eivat onnistu pelkkien
teknologisten sovellusten ja jarjestelmien avulla. Tiedon jakaminen voidaan
toteuttaa sekin tietojarjestelmia hyddyntamalld, esimerkiksi intranet ja erilaiset
sahkoiset  viestipalvelut ~ ovat  nykyaikaisen  organisaation  siséisia
tiedonjakokanavia. Prosessin viimeisessa vaiheessa tiedon arvo ja vaikuttavuus
voidaan arvioida. Liiketoimintatiedon hallinnalla tulee olla vaikutusta
organisaation toimintaan ja sen tulee tukea operatiivista toimintaa. (Laihonen et al.
2013, 46-49)

3.3 Tietojarjestelmien rooli organisaatiossa

Tietojarjestelmien rooli tiedon kerdamisessd, tallentamisessa, jakamisessa ja

hyodyntdmisessd on olennainen. Tietokantojen datamassat strukturoidaan

33



sovelluksissa ja jarjestelmissda informaatioksi ja edelleen tietamykseksi
yhdistelemalla tietoa eri l&hteistd. Erilaiset ajat ja raportit lisdavat niita
hyodyntévien kayttdjien tietdmystad ja ohjaavat sitd kautta koko organisaation
toimintaa. Tietojérjestelmét ja tietotekniikka yleisesti merkitsevét eri asioita sek&
eri toimialoilla, ettd organisaation toiminnoissa toimiville tyontekijoille.

Tietotekniikan kaytto voidaankin jakaa kolmeen eri tapaan:

1. Tietotekniikka tukevana toimintana
2. Tietotekniikka mahdollistajana
3. Tietotekniikka toiminnan kohteena

Tuotantopainotteisissa organisaatioissa tietotekniikka ja —jarjestelmat n&hdaén
yleensé ydinliiketoimintoja tukevina toimintoina. Esimerkkeina
tuotannonohjauksen ja palkanlaskennan jarjestelmét. Tietoa hyddyntavissa
organisaatioissa tietotekniikka on toiminnan mahdollistaja. Kolmas tapa
tietotekniikan kayttdén organisaatiossa on kokonaisvaltaisempi, jossa se on
itsessdan toiminnan kohteena. Téalloin tyén valine on tietotekninen, kuten myos
tyon kohde, esimerkiksi ohjelmistotalot kuuluvat tdhan ryhméén. (Laihonen et al.
2013, 63-64) Verenluovutuksen luovuttajahallinnan nékékulmasta voidaan
ajatella, ettd organisaationa Veripalvelu hyddyntaa tietotekniikkaa ja -jarjestelmia
toimintaa mahdollistavina tekijoind. Asiakassuhteiden hallintaan tarkoitetut

jarjestelmét muodostavat vain pienen osan IT-arkkitehtuurista Veripalvelulla.

Strategia maédrittelee  kaytettdvat tyovélineet ja tietotekniset ratkaisut
organisaatiokohtaisesti, eikd kahta samanlaista organisaatiota olekaan.
Tietotekniikalla on tiedon hallinnassa vain vélinearvo ja se tulee nahdé tydkaluna
organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi. (Laihonen et al. 2013, 64-65) Tassa
tyossd yhtend tutkimuskysymyksend onkin selvittdd, miten asiakassuhteiden
hallinnan jérjestelméd asemoituu koko organisaation IT-infrastruktuuriin; onko

tietojarjestelméalla muitakin rooleja kuin toimia luovuttajahallinnan tyokaluna?
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4  ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA VOITTOA
TAVOITTELEMATTOMISSA ORGANISAATIOISSA

Voittoa tavoittelemattomat organisaatiot (nonprofit) edustavat heterogeenista
yritysten joukkoa, joissa voitot investoidaan erilaisiin yhteiskunnallisesti
hyodyllisiin aktiviteetteihin ja tarkoituksiin (Popovic & Stankovic 2010, 398).
Asiakkaat ja myynti ovat voittoa tavoittelevalle organisaatiolle sama kuin
luovuttajat ja luovutukset voittoa tavoittelemattomille organisaatioille. Asiakastieto
on tarkedssa roolissa voittoa tavoittelemattomissa yrityksissa, silla sen avulla
organisaatio voi selvitd ja saavuttaa tavoitteensa. (Clemens 1999, 28)

Osa asiakassuhteiden hallintaan liittyvista kyvykkyyksistd, kuten tietokantojen
hallinta ja niiden hyddyntdminen sekd asiakkuuksien elinkaaren hallinta ovat
tarkeitd my0s voittoa tavoittelemattomissa organisaatioissa. Esimerkiksi
Pelastusarmeija hyodyntéa CRM-kyvykkyyksiaan hallinnoidakseen
lahjoittajasuhteita varainkeruussa. Pelastusarmeija on my6s ymmértanyt eri
lahjoittajasegmenttien arvon ja tekee tyotd arvokkaimpien lahjoittajien
sailyttamiseksi sek& ensilahjoittajien siirtdmisessa ylospdin arvoketjussa kohti
saannollisen tai pitkéaaikaislahjoittajan statusta. Myds yliopistot ovat ottaneet
kayttoon ohjelmia asiakassuhteiden hallintaan hallinnoidakseen opiskelija- ja
alumnisuhteitaan. Nykypéivand opiskelijoiden voidaan ajatella muodostavan
merkittdvan elinkaariarvon yliopistoille, muun muassa verkostoidensa kautta.
(Buttle 2008, s. 18) Voittoa tavoittelemattomissa organisaatioissa CRM-konseptia
voidaan kayttda sidosryhmien hallintaan, joka on olettamuksena yhtapitava sen
asiakassuhteiden hallinnan perusolettamuksen kanssa, ettd pyritddn strategisesti
merkittavien asiakassuhteiden luomiseen ja sailyttdmiseen. (Popovic & Stankovic
2010, 399.)

Perinteisesti voittoa tavoittelemattomat organisaatiot ovat keskittyneet auttamaan
tarpeessa olevia ihmisid ja palveluidensa kuluttajia. Kapea nakemys voi johtaa
tilanteeseen, jossa voittoa tavoittelemattomat organisaatiot eivat osaa ottaa
huomioon toimintaympérist6d, joka koostuu moninaisista sidosryhmistd seké

asiakassegmenteisté ja ettd jokaisen segmentin erityistarpeet tulisi ottaa huomioon.
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Erityisesti luovuttajatoiminnassa on tarke&s, ettd voittoa tavoittelematon
organisaatio kommunikoi jatkuvasti asiakkaidensa kanssa, jotta he tuntevat itsensé
arvokkaiksi ja arvostetuiksi. (Popovic & Stankovic 2010, 399.)

4.1 Voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden erityispiirteita

Vuokko (2004) madrittelee  kirjassaan  erityispiirteitd, joita  voittoa
tavoittelemattomilla organisaatioilla on verrattuna voittoa tavoitteleviin (Vuokko
2004, 24-25):

Ei-taloudelliset tavoitteet

Erilainen vaihdantasuhde

Kysynté voi ylittéa tarjonnan

Tuotteiden sijasta tarjotaan usein palveluja ja ajattelumalleja

Toiminnan ja saavutusten arviointiperusteiden poikkeavuus

Organisaation toiminta-ajatuksen ja asiakaskunnan toiveiden valilla on jan-
nitteité

7. Vapaaehtoistyon suuri merkitys

ok wdpE

Edelld mainittujen piirteiden painotus eri organisaatioissa vaihtelee, mutta yleisesti
ottaen luettelossa esitellyt piirteet ovat sellaisia, joita voittoa tavoittelemattomissa
organisaatioissa  esiintyy.  Ei-taloudelliset tavoitteet korostuvat voittoa
tavoittelemattomissa organisaatioissa yleensa siitd syystd, ettd kaikille on voitava
tarjota  tasapuolisesti apua huolimatta  sosioekonomisesta  statuksesta
yhteiskunnassa jolloin taloudellisten tavoitteiden asettaminen on mahdotonta
organisaation toiminnan nakokulmasta. (Vuokko 2004, 25.)
Verenluovutustoiminnan luovuttajakontaktoinnissa voidaan suosia sellaisia
kohderyhmid, jotka ovat alttiimpia saapumaan luovutustilaisuuteen, jos tavoitteena
on verivalmisteiden varastotilanteen Kiireellinen parantaminen ja sitd kautta
yhteisen hyvan edistaminen. Taman Kaltaisella tiettyjen segmenttien
painottamisella voidaan paatya tilanteeseen, jossa toisia luovuttajia kontaktoidaan

usein ja toisia ei juuri lainkaan.

Jasenorganisaatioissa esiintyy vaihdantasuhteita, joka muistuttaa voittoa
tavoittelevien yritysten toimintaa, sillé usein jasenet maksavat jassenmaksuja, joilla

katetaan organisaation toiminnasta koituvia kuluja. Voittoa tavoittelemattomat
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organisaatiot kuitenkin saavat yleisimmin tulonsa osittain tai kokonaan muilta
kohderyhmilté kuin palveluiden kayttéjiltd. Resurssien ollessa niukkoja, on niité
houkuteltava ja hyddynnettdva mahdollisimman tehokkaasti. (Vuokko 2004, 25.)
Grant (2010) mainitsee veripalvelusektoria koskevassa artikkelissaan uskollisten
luovuttajien hankkimisen ja sdilyttdmisen haasteellisena organisaatioille.
Luovuttajat ovat toimitusketjun péassd, jossa markkinoinnilla on suuri merkitys
asiakasuskollisuuden syntymiseen. (Grant 2010, 123) Toimitusketjun toisessa
péaassé ovat asiakkaat, kuten sairaalat ja potilaat, joihin kohdistuu toimitusketjun
hallinnan haasteita, joita ei tdssa tyossa kasitella.

Kuten markkinataloudessa yleensd, my0s voittoa tavoittelemattomissa
avustusjarjestoissa on tarkedd miettia toimintaa siten, ettd toimintaa tukemaan
saadaan lisda resursseja, rahoitusta ja lahjoittajia (Vuokko 2004, 25-26).
Verivalmisteiden hankinta ja jakelu on yhteiskunnan kannalta elintarke&& vaikka
niiden kysynta on jata ja jokseenkin ennustettavissa, voi syntya suuriakin piikkeja
esimerkiksi  suuronnettomuuksien myo6tad.  Verivalmisteiden tarjonta on
vapaaehtoisten luovuttajien varassa ja uusien luovuttajien varvaaminen riippuu
paljon markkinoinnista, jota voidaan tehostaa luovuttajahallinnan avulla. (Grant
2010, 123) Veripalvelulla pyritaan jatkuvasti tehostamaan luovuttajiin kohdistuvaa
kontaktointia siten, ettd silla on mahdollisimman suuri vaikuttavuus uusien

luovutustapahtumien syntymiseen.

Ajattelutapa- ja asennemuutosten rooli on térked rahoittajavetoisessa nonprofit-
toiminnassa ja -markkinoinnissa. Voittoa tavoittelemattoman organisaation tuote
muodostuu usein palveluista, jotka ovat yleisluonteeltaan aineettomia, aikaan
sidonnaisia, erottamattomia (palveluntarjoajasta), heterogeenisia sekd usein ne
vaativat kuluttajalta osallistumista palvelutilanteeseen. (Vuokko 2004, 26;
Brassington & Pettitt 2007, 459-465.)

Jannitteet organisaation omien tavoitteiden sekd toiminta-ajatuksen ja
asiakaskunnan tavoitteiden vélilld voivat syntya esimerkiksi tilanteessa, jossa
organisaatio ei pysty mukautumaan sidosryhmien tai yhteiskunnan muuttuneisiin
toimintatapoihin. Vuokon (2004) listauksessa viimeisend mainittu vapaaehtoistyo

on merkittdvd voimavara monelle voittoa tavoittelemattomalle organisaatiolle.
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Joidenkin  pienempien organisaatioiden koko tydpanos voi pohjautua
vapaaehtoisuudelle.  Vapaaehtoistydon tekija antaa omista resursseistaan
organisaatiolle ajan ja tydpanoksen muodossa ja saa vastineeksi mahdollisuuden
rakentaa omaa identiteettiadn. (Vuokko 2004, 28.)

Veripalvelusektorin markkinointiin liittyy olennaisesti luovuttaja- ja valmiste-
ennustaminen, luovuttajien varvddminen ja olemassa olevien luovuttajasuhteiden
yllépitdminen, valmisteiden ja niihin liittyvd informaatio sekd saatavuus.
Kansalliset veripalveluorganisaatiot kehittyneissa maissa kohtaavat edelld
mainittuja haasteita ja se edellyttdd niiltd parempaa suorituskykyéd, laatua,
tehokkuutta ja vaikuttavuutta ja samalla  kustannusten madaltamista
toimitusketjussa. (Grant 2010, 123-124)

4.2 Primdarinen ja sekundéarinen kilpailu

Yleisesti organisaatiot kilpailevat keskendén asiakaskunnasta ja sidosryhmien
resursseista. Primadrinen Kilpailutilanne syntyy, kun useampi organisaatio tarjoaa
samankaltaista tuotetta tai palvelua samalle kohderyhmélle (Vuokko 2004, 51).
Veripalvelulla ei ole kilpailijoita verenluovutustoiminnassa ja siten varsinaista
priméaarista kilpailutilannetta ei Suomessa synny. Sekundaarinen Kilpailu kdydaan
organisaatioiden valilla, jotka eivat tarjoa samankaltaisia tuotteita tai palveluita,
mutta Kilpailevat sen sijaan asiakaskunnan niukoista resursseista, kuten ajasta tai
rahasta (Vuokko 2004, 51-52). Tamian Kkaltainen tilanne on myos
verenluovutukselle  ominaista  ja  suuri  haaste  onkin  vaikuttaa
luovuttajakayttaytymiseen  siten, ettd luovuttajat saadaan  tulemaan

luovutustilaisuuteen jonkin muun resursseja kéyttavan toiminnan sijasta.

4.3 Strateginen luovuttaja-analyysi

Monille organisaatioille ensimmainen vaihe markkinoinnin kehittdmisessa on
siirtyd massamarkkinoinnista segmentointiin ja hyddyntamalla luotuja segmentteja
mainonnassa. Massamarkkinoinnin pohjautuessa demografiaan, segmentointi

perustuu ihmisten kayttdytymiseen ja sen ennustamiseen. Segmentointi auttaa
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monia voittoa tavoittelemattomia organisaatioita luovuttajakannan laajempaan

hyddyntdmiseen ja analysointiin. (Clemens 1999, 29-30)

Alkuperdisessd CRM-mallissa strategisen asiakasanalyysin tavoitteena on tunnistaa
strategisesti tarkeat kuluttajat, joihin oli organisaation liiketoiminnan kannalta
oikeutettua kehittad pitkaaikaisia asiakassuhteita. Analyysi mahdollisti myos ei-
kannattavien  asiakassuhteiden  tunnistamisen ja  niistd  luopumisen.
Asiakassegmenttien tunnistamisessa kaytettiin erilaisia taloudellisia mittareita,
mutta hiljattain analyysiin on lisatty myos ei-taloudellisia mittareita kuten
asiakastyytyvaisyys ja —uskollisuus. (Popovic & Stankovic 2010, 399-400).

Luovuttajasuhteiden hallinnassa strategisen analyysin avulla tunnistetaan
luovuttajaportfoliosta strategisesti tarkeimmét ja joiden kanssa on kannattavaa
jatkaa suhteen kehittdmista ja markkinointia. Analyysin avulla voidaan laskea
kustannuksia, joita koituu luovuttajasuhteiden yllapidosta luovuttajien kanssa, jotka
eivat aio tukea voittoa tavoittelematonta organisaatiota. Analysoimalla 2—4 kertaa
vuodessa milloin luovuttaja on viimeksi luovuttanut (recency) ja miten usein
luovuttaja on luovuttanut (frequency) verta, voidaan maééritella ryhmia jotka
todennakodisimmin reagoivat kontaktointiin. Niin sanottu RF-statistilkkka on
kaksiulotteinen sisaltden dataa luovuttajien maarasta verrattuna luovutustiheyteen
ja edelliseen luovutuspédivamaaraan. Perustuen analyysiin, luovuttajat voidaan
segmentoida kolmeen eri kategoriaan: aktiiviset, uudet ja inaktiiviset. Segmentissa
voidaan tavoitella mahdollisimman monen luovuttajan konvertoimista aktiiviseksi,
mikd tarkoittaa uusien luovuttajien hankintaa ja sailyttamista, hyvan
asiakassuhteiden yllapitdmistd aktiivisten kanssa ja yritystd uudelleenaktivoida
inaktiiviset luovuttajat. (Popovic & Stankovic 2010, 399-400). RF-statistiikkaan on
liitetty yleisesti myds kolmas, rahallinen (monetary) ulottuvuus (esim. Clemens
1999, 30). Kuitenkaan Veripalvelun luovuttajahallinnan ndkékulmasta rahallisen
ulottuvuuden huomioiminen ei ole olennaista, mikali analysoinnissa kéytetaan RF-

analyysia.
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4.4  Asiakassuhteiden hallinnan onnistumisen mittaaminen

Asiakassuhteiden hallinnan kannalta on ensiarvoisen tarkedd, ettd organisaatiot
pystyvat maérittelemaan miten tunnistaa arvokkaat asiakassuhteet asiakaskannasta.
Asiakassuhteiden arvoa organisaatiolle voidaan osoittaa monin eri tavoin,
esimerkiksi suhteen kannattavuuden, keston, asiakastyytyvéisyyden, refenssiarvon
tai kompetenssiarvon perusteella. Asiakassuhteiden arvo on toimiala- ja
organisaatioriippuvaista, jotka tulee madritelld osana organisaation strategiaa.
(Storbacka & Lehtinen 2001, 14.)

Toiminnan ja saavutusten arviointiperusteet ovat voittoa tavoittelemattomissa
yrityksissa sidonnaisia ensisijaisesti muihin mittareihin kuin taloudelliseen
tulokseen. Kaplanin & Nortonin (1992) organisaation suorituskyvyn mittaamiseen
kehittdma tasapainotettu tuloskortti (Balanced Scorecard) kayttdd neljaa eri
nakokulmaa tavoitteiden arvioinnissa: organisaation asiakkaat, henkil6sto,
prosessit ja taloudellinen tulos (Kaplan & Norton 1992, 72). Erilaisia sovelluksia
tuloskortista on sovellettu myds voittoa tavoittelemattomien yritysten kayttoon,
joissa henkiloston, asiakastyytyvéisyyden ja prosessien tarkeyttd on korostettu.
Taloudellisen menestyksen sijasta voidaan pyrkia mittaamaan yhteiskunnallista
voittoa eli “’social profitia”. Voittoa tavoittelemattomien yritysten toimintaa
arvioivat liséksi rahoittajat, lahjoittajat, media ja yhteistyokumppanit, jolloin
negatiivinen julkisuus voi olla kohtalokasta niiden toiminnalle. (Vuokko 2004, 26—
27.)

Asiakassuhteiden hallintastrategiaan kuuluvat olennaisesti myds suorituskyvyn
mittaaminen ja arviointi, jolla strategian onnistumista voidaan suoraan arvioida.
Kristoffersson ja Singh (2004) ehdottavat seuraavia mittareita asiakassuhteiden

hallinnan arvioimiseksi nonprofit-organisaatioissa:

o Asiakastyytyvaisyys: kokonaismuutos asiakastyytyvaisyydessd, johon kuu-
luvat myos asiakasuskollisuus ja asenteet
e Asiakassuhteiden pituus
e Paattyneiden asiakassuhteiden maara
e Paattyneiden asiakassuhteiden maara suhteessa valitusten maaraan
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e Paattyneiden asiakassuhteiden mééra suhteessa osoitteenmuutoksiin

Seuraavissa luvuissa on kaésitelty muita nakokulmia asiakassuhteiden arvon

mittaamiseksi, joita voidaan myo6s soveltaa nonprofit-organisaatioissa.
4.4.1 Asiakassuhteiden kannattavuus

Nykyiset suhdemarkkinointitrendit ovat kehittdneet tarpeen johtaa myos
tyytymattomia ja taten tuottamattomia asiakkaita. Nain ollen on my6s olennaista
kerdtd tietoa menetetyistd luovuttajista. Tavoitteena on madaritellda néiden
menetettyjen luovuttajien arvo, miten paljon potentiaalisia resursseja menetettiin,
onko mahdollisuutta uudelleenaktivoida joitakin ndistd luovuttajista, milla keinoilla
ja millaisin kustannuksin. (Popovic & Stankovic 2010, 401.)

Kannattamattomat asiakassuhteet kasittdvat monia aktiviteettejd, jotka eivat tue
arvonluontia kummallekaan osapuolelle. Asiakassuhteiden arvon ja sitd kautta
kannattavuuden kasvattaminen vaatii usein koko asiakassuhteiden ja prosessien
uudelleen suunnittelun. Asiakassuhteiden kannattavuudella tarkoitetaan yleisesti
yksittdisen asiakassuhteiden tuoton ja kulujen erotusta tietylla aikavélilla.
Asiakassuhteiden kannattavuuden arvioinnissa tulisi ottaa huomioon uuden
asiakassuhteiden hankintakulut. (Storbacka & Lehtinen 2001, 15.)

Kaikkien asiakassuhteiden tulisi kuitenkin olla kannattavia pitkélla aikavalilla;
asiakassuhteita tulisi analysoida saannéllisesti ja tehda paatoksia kannattavuuden
perusteella. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd asiakas, joka on tietylla aikajaksolla
ollut kannattamaton voi konvertoitua kannattavaksi asiakkaaksi tulevaisuudessa.
Asiakassuhteiden kannattavuuden mittaamisessa on kuitenkin  ongelma:
asiakassuhteiden pituutta ei voida tietdd ennalta ja asiakassuhteiden nykyarvo
perustuu usein arvioihin ja odotuksiin. (Storbacka & Lehtinen 2001, 15.)
Asiakassuhteet eivat kaikki kuitenkaan ole kannattavia, jolloin niisté tulisi luopua.
Asiakkaan arvo ei perustu pelkastaan sen rahalliseen arvoon, koska se toimii myos
referenssina ja avauksena uusille markkinoille. Haasteelliset asiakkuudet voidaan

néhd& myos organisaation toiminnan muutosajurina. (Vuokko 2004, 45.)
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4.4.2 Asiakassuhteiden kesto

Asiakassuhteiden kesto yhdessd kannattavuuden kanssa ovat mittarit
asiakassuhteiden elinkaariarvon —maédrittelemiseksi. Tietyn ajan  kestanyt
asiakassuhde on usein vahvempi ja sitd myds voidaan k&yttdd tehokkaammin
referenssind. Liséksi pitkékestoisemmat asiakassuhteet tarjoavat organisaatiolle
enemman mahdollisuuksia asiakassuhteiden analysointiin ja kehittdmiseen
asiakassuhteiden hallinnan tyokalujen avulla. Asiakastyytyvaisyyden uskotaan
vaikuttavan ensisijaisesti asiakassuhteiden kestoon. Kuitenkaan tdméa ei pida
paikkaansa kuin tietyissd asiakassuhteissa. Asiakassuhteiden kestoon vaikuttaa
asiakaspysyvyys, johon vaikuttavat muutkin asiat kuin asiakastyytyvaisyys.
(Storbacka & Lehtinen 2001, 15-16.)

4.4.3 Asiakassuhteiden kompetenssi- ja referenssiarvo

Joillakin toimialoilla asiakassuhteiden arvoa arvioidaan asiakaskompetenssien
perusteella. Vaativat ja myds kannattamattomat asiakassuhteet ovat usein
arvokkaita, koska ne toimivat vaikuttavana voimana organisaation omien

kompetenssien kehittdmisessé seké& oppimisessa. (Storbacka & Lehtinen 2001, 16.)

Asiakkailla on referenssiarvoa markkinoilla. Verkostoituneet asiakkaat ovat
asiakassuhteiden arvon kannalta tarkeitd kontakteja, koska voivat toimia
suosittelijoina organisaation puolesta. Tamad auttaa merkittdvasti uusien
asiakassuhteiden syntymisessa. Yhteiskunta verkostoituu yhd enemman ja
asiakassuhteiden referenssiarvo muodostuu pdivaa paivalta tarkeammaksi

asiakassuhteiden hallinnan nakdkulmasta. (Storbacka & Lehtinen 2001, 16.)
4.4.4 Asiakassuhteiden potentiaalinen arvo

Asiakassuhteiden arvon mittaamisen keskeisin kysymys ei ole tunnistaa
nykytilannetta vaan pikemminkin hyddyntda sitd suhdestrategian tydkaluna.
Maarittamalla arvopotentiaalin nykyisisté asiakassuhteista voidaan kehitysta ohjata
ennustamalla. Painopiste pitaisi siirtdd uusien asiakassuhteiden hankinnasta

nykyisten asiakassuhteiden kehittamiseen. Kannattamattomissa asiakassuhteissa
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piilee valtava potentiaali ja niiden konvertoiminen kannattaviksi asiakassuhteiden
hallinnan keinoin. (Storbacka & Lehtinen 2001, 16-17.)
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5 STRATEGINEN PROSESSILAHTOINEN CRM-VIITEKEHYS

Asiakassuhteiden hallinnan avainprosessien tunnistaminen on tarkedd sek& niiden
uudelleensuunnittelemiseksi ja ettd voidaan kartoittaa miten ne nakyvét asiakkaalle.
Bouldingin et al. (2005) mukaan sen liséksi, ettd asiakassuhteiden hallinnalla
pyritddn luomaan asiakassuhteita ja kerddmaéan niista tietoa tietojarjestelmien avulla
sithen kuuluu olennaisesti myds ndiden toimintojen integroiminen koko
organisaation laajuisesti ja linkittdméallda ndmd toiminnot organisaation sek&
asiakkaan saamaan arvoon sekd koko arvoketjuun (Boulding et al. 2005, 156).
Paynen & Frow’n (2005) kehittdmdssd prosessilahtoisessd asiakassuhteiden
hallinnan kehittdmisen viitekehyksessd liitteessd 1 on kuvattu organisatoristen
prosessien valiset vuorovaikutussuhteet. Kokonaisvaltaisen asiakassuhteiden
hallinnan uudelleensuunnittelussa, viitekehyksen avulla, organisaatio méérittelee
ensin Kriittiset asiakassuhteiden hallintaprosessit. He kéyttavat artikkelissaan
prosessien tunnistamisen lahtokohtana Srivastavan, Shervanin ja Faheyn (1999)

madrittamaa neljaé prosessien valintakriteeria:

1. Prosessien tulee muodostaa joukko tehtdvid, jotka ovat organisaation mis-
sion saavuttamisen kannalta olennaisia.

2. Jokaisen prosessin tulee olla osa arvonluontia.

Jokaisen prosessin tulee olla strateginen makrotasolla.

4. Liséksi jokaisella valitulla prosessilla pitad olla vuorovaikutussuhteita toi-
siin valittuihin prosesseihin.

w

Neljan aiemmin méaaritellyn prosessin liséksi he tunnistivat kaksi valintakriteeria
lisdd: jokaisen prosessin pitdd olla poikkifunktionaalinen seka kokeneen
ammattihenkilon harkitusti valitsema. (Payne & Frow 2005, 169; Srivastava et al.
1999, 169)

Paynen & Frow’n (2005) artikkelissa tunnistettiin viisi geneerista avainprosessia,

jotka luovat pohjan CRM-strategian viitekehykselle:

Strategian kehittamisprosessi
Arvonluontiprosessi
Viestintdkanavien integraatioprosessi
Tiedonhallintaprosessi
Suorituskyvyn arviointiprosessi

44

aokrwbdE



Liitteessé 1 on esitetty prosessit seké niiden pohjalta luotu konseptuaalinen CRM-
strategian viitekehys prosessien valisend kokonaisuutena Payne & Frow’n (2005)
mukaan. (Payne & Frow 2005, 169-171.) Viitekehystd hyddynnetd&dn taman
diplomitydn empiirisessa osassa kartoittamaan asiakassuhteiden hallinnan nykyisia
prosesseja ja toimintoja, tavoiteprosesseja sek& ehdotetaan jatkotoimenpiteita
tietojarjestelméléhtoiselle luovuttajahallinnan uudistukselle Veripalvelulla.

5.1 Strategian kehittamisprosessi

Strategian kehittamisprosessissa keskitytddn organisaation liiketoimintastrategian
ja asiakasstrategian vuorovaikutuksen kehittdmiseen. Liiketoimintastrategia
madrittelee asiakasstrategian seké& miten sitd tulee kehitt&a. Liiketoimintastrategian
kehittaminen alkaa organisaation vision hahmottamisella ja siitd aina
toimintaymparistdanalyysiin. Asiakasstrategian kehittdminen alkaa potentiaalisten
asiakkaiden, asiakaskannan ja tarkoituksenmukaisten asiakassegmenttien
hahmottamisella. Uudet liiketoiminta- ja asiakasstrategiat tarjoavat lahtokohdan
asiakassuhteiden hallinnan aktiviteettien kehittdmiselle ja toteuttamiselle. (Payne &
Frow 2005, 170.)
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Liiketoimintastrategia
- Visio
- Toimintaymparisto- ja
kilpailukykyominaisuu
det

Asiakkuusstrategia
- Asiakasvalinta ja
asiakkaiden
ominaisuudet
- Segmenttien
granulariteetti

Kuva 12. Strategian kehittdmisprosessin elementit. (Payne & Frow 2005, 171, mukaillen)

Dimitriadis & Stevens (2005) esittavét seuraavat tekijat strategian kehittamiseen:

e Asiakassuhteiden hallintaan liittyvien tavoitteiden selked ilmaiseminen

e Keskipitkén — pitkan aikavélin myynti- ja kannattavuustavoitteiden maarit-
tely, segmentointi- ja kohdentamispéatosten tekeminen

e Markkinoinnin raataldintiasteen paattaminen ja

e Taloudellinen sitoutuminen asetettuihin tavoitteisiin.

5.2 Arvonluontiprosessi

Arvonluontiprosessissa luodaan palveluille lisdarvoa ja toimitetaan sita

sidosryhmille. Avainluontiprosessin kolme keskeistd kysymysta ovat:
1. Mitd arvoa organisaatio voi tuottaa asiakkailleen?

2. Mita lisdarvoa organisaatio voi saada asiakkailtaan?
3. Naéiden kahden aktiviteetin valisen vaihdannan hallinta
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Asiakkaan saama arvo
e  Arvolupaus @
e  Arvonluonnin

arviointi

ﬁ Yhteinen arvonluonti @

Organisaation saama arvo

e  Asiakkaiden

hankinnan

taloudellisuus @
e  Asiakkaiden

sailyttamisen

taloudellisuus

Asiakassegmenttien elinkaariarvon arviointi

Kuva 13. Arvonluontiprosessi (Payne & Frow 2005, 171)

Asiakkaan rooli arvonluonnissa on olla osa prosessia arvonluojana ja —tuottajana
yhdessa organisaation kanssa. Arvolupauksen kautta organisaatio viestii tuotteen
tai palvelun houkuttelevuutta asiakkaille. Organisaation saama arvo ja elinkaariarvo
ovat seurausta parantuneista asiakkaiden hankinta- ja sailyttamisstrategioista ja
tehokkaasta markkinoinnista. (Payne & Frow 2005, 172.) Tavoitteena on luoda
pitkid asiakassuhteita sen sijaan, ettd keskitettdisiin organisaation resursseja
puhtaasti voittojen maksimointiin yksittaisistd transaktioista. Arvon luominen
asiakkaalle vaatii organisaatioilta niiden prosessien tuntemusta, jotka luovat
asiakkaalle arvoa. Seka asiakkaan etta organisaation taytyy mukauttaa prosessinsa
toisiinsa niin, ettd molemmille syntyy lisdarvoa asiakassuhteista. Prosessien
tehostuessa organisaatio pystyy operatiivisella tasolla siirtyméaén kohti
asiakassuhteisiin perustuvia toimintoja saavuttaen saastdja, tehokkuutta ja
parempaa laatua. Asiakassuhteiden hallinnan tavoitteena on kehittdd yhteinen
prosessi, jossa molemmat osapuolet voittavat. (Storbacka & Lehtinen 2001, 5-8,
11-12.) Organisaation saamaa arvoa voidaan arvioida analysoimalla nykyisen ja

potentiaalisen asiakaskannattavuuden vaihteluja eri asiakassegmenteissa seka
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asiakashankinnan ja vanhojen asiakkaiden sdilyttdmisen taloudellisuutta.
Asiakkaan elinkaariarvon maérittely eri asiakassegmenteissd mahdollistaa
keskittymisen  kannattavimpiin ~ asiakkaisiin ~ ja  asiakassegmentteihin.
Asiakassuhteiden hallinnan nakokulmasta arvonluontiprosessi on olennainen,
koska sen avulla liiketoiminta- ja asiakasstrategiat voidaan esittaa arvolupauksina.
(Payne & Frow 2005, 172.)

Toimivan asiakassuhteiden hallinnan odotetaan my6s tuovan lisdarvoa uusiin seka
jo olemassa oleviin asiakassuhteisiin. Organisaation palvelut, jotka koostuvat
teoista ja sekvensseistd, tarjotaan prosessien kautta ja ne muodostavat itse suhteen
asiakkaan ja organisaation valille. N&it& vuorovaikutteisia kontrolloimalla ja niihin
vaikuttamalla saavutetaan pitké&aikaisia asiakassuhteita. Keraamalla tietoa
asiakkaista voidaan asiakasuskollisuutta kasvattaa asiakassuhteiden hallinnan
avulla raataloimalla aina parempia palveluita. Lisdksi asiakassuhteiden hallinnan
odotetaan laskevan kustannuksia vastaamalla paremmin asiakkaiden odotuksiin ja
vaatimuksiin. (Dimitriadis 2008, 497.)

5.3 Palvelukanavien integrointiprosessi

Palvelukanavien integrointiprosessi on asiakassuhteiden hallinnan kannalta
tarkeda, silla se yhdistaa liiketoiminta- ja arvonluontiprosessien tuotokset lisdarvoa
tuottaviksi  aktiviteeteiksi.  Integraatioprosessi  keskittyy  soveliaimpien
kanavakombinaatioiden muodostamiseen, joilla voidaan varmistaa positiivinen
asiakaskokemus, useamman kuin yhden kanavan kayttdminen seka yksi yhtendinen
nakemys asiakkaasta (Payne & Frow 2005, 172-173). Kanavien
integrointiprosessissa voi syntya konflikteja tavoitteiden, tiedon, prosessien,
jarjestelmien tai organisaatiorakenteen osalta, silla eri kanavilla voi olla erilaiset
tavoitteet jo lahtdkohtaisesti (Dimitriadis & Stevens 2008, 500). Useat organisaatiot
kayttdvat monikanavaista asiakaspalvelua ja viestintdd, kuten esimerkiksi
internetin, sahkopostin sekd puhelimen yhdistelméa. Uusia viestintakanavia syntyy
jatkuvasti, joiden kautta organisaatiot voivat olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden

kanssa. Monien asiakaspalvelukanavien tehokas hallinta vaatii palvelun laadun
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sailymistd  tasaisena  kaikissa  kanavissa parhaan  asiakaskokemuksen
varmistamiseksi. (Payne & Frow 2005, 172-173.)
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Kuva 14. Kontaktointikanavien integrointiprosessin elementit. (Payne & Frow 2005, 171,
mukaillen)

Voittoa tavoittelemattomat organisaatiot voivat alentaa markkinointikustannuksia
useilla eri toimintamalleilla. Mahdollisten luovuttajien tehokkaampi tunnistaminen
ja markkinoinnin kohdistaminen erityisesti heille on yksi keino alentaa
kustannuksia. N&in saavutetaan tehokkaampia massamarkkinointistrategioita seka
kasvatetaan pddoman tuottoa ja luovuttajasuhteen laadun paranemista. Lisaksi
markkinoinnin ja yleisen viestinnan védhentdminen kohderyhmille, joilta ei saada
vastetta alentaa kustannuksia. Jokainen markkinointiaktiviteetti luovuttajan
suuntaan tulisi olla mahdollisimman yksiléllinen, perustuen aiempiin
kontaktointeihin ja niista kerattyyn tietoon. Integraatioprosessi on Kkriittinen
asiakassuhteiden hallinnan ndkdkulmasta, koska se toimii yhtend yhteisen
arvonluonnin (cocreation) solmukohtana. (Clemens 1999, 28.) Organisaation kyky
yhdistelld eri kanavista tulevaa asiakasinformaatiota takaa onnistumisen

asiakaspalvelukanavien integroinnissa. (Payne & Frow 2005, 172-173.)
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5.4 Tiedonhallintaprosessi

Tiedonhallintaprosessi koostuu asiakastiedon kerdamisestd, koostamisesta ja
hyodyntdmisestd kaikista kontaktipisteistd kokonaisvaltaisen nékemyksen
luomiseksi (Payne & Frow 2005, 173). Tieto ei luo automaattisesti Kilpailuetua tai
lisdé arvoa. Organisaation johdon saatavilla on oltava relevanttia ja oikea-aikaista
tietoa, jota voidaan tulkita aiemman tietdmyksen perusteella. Tietoa analysoimalla
voidaan tunnistaa vaihtoehtoisia ratkaisuja péatoksenteossa vain, mikali tietoa
pystytddn hallitsemaan jasentamalld ja strukturoimalla datamassoja. Tieto
asiakkaista on tarvittava komponentti kustannustehokkaiden strategioiden
luomiseksi organisaatioissa (Laihonen et al. 2013, 44; Clemens 1999, 28.)

| Datasiiild

Asiakasrajapinnan Tukitoimintojen
sovellukset sovellukset

IT-jirjestelmiit Analysointityokalut

Kuva 15. Tiedonhallinnan prosessin elementit. (Payne & Frow 2005, 171, mukaillen)

Padelementit tiedonhallinnassa ovat: datavarasto, tietojérjestelmat, analyysityokalu
ja toimisto- seka hallinnolliset sovellukset. Tiedonhallintaprosessi tarjoaa keinot
jakaa asiakastietoja organisaatiossa. Asiakassuhteiden hallinnan kannalta
olennaista on suunnitella informaatiojarjestelmat asiakaspalvelun nakdkulmasta.
Analyysitydkalujen tulisi pystya mittaamaan liiketoiminnan aktiviteetteja, jotka
tarjoavat pohjan suorituskyvyn arviointiprosessille. (Payne & Frow 2005, 173-
174.)

5.5 Suorituskyvyn arviointiprosessi

Suorituskyvyn arviointiprosessin on tarkoitus varmistaa, ettd organisaation
strategiset tavoitteet tayttyvat asiakassuhteiden hallinnan nakdkulmasta ja
muodostaa pohja tuleville parannuksille. Prosessia voidaan tarkastella makro- seka

mikronakdkulmasta kuvan 16 osoittamalla tavalla.
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Kuva 16. Suorituskyvyn arviointiprosessin elementit. (Payne & Frow 2005, 171,
mukaillen)

Asiakashallinnan perimmaéinen tavoite tuottaa osakkeenomistajilleen voittoa
edustaa makrondkdkulmaa, jossa tulisi ottaa huomioon arvonluonti sidosryhmille
sekd kustannusten alentaminen. Mikrondkokulma tarjoaa yksityiskohtaisemman
nakokulman  suorituskyvyn  mittaamiseen  erilaisten  mittareiden  ja
suorituskykyindikaattoreiden muodossa. Naiden mittareiden tulisi edustaa kaikkia
viittd prosessia, jotta asiakassuhteiden hallinnan toimintoja voidaan suunnitella ja
suorittaa tehokkaasti organisaatiossa seka organisaatio-oppimista parantaa. (Payne
& Frow 2005, 173-174.)

Diplomitydn tarkoituksena on Kartoittaa teoriaosuuden pohjalta Veripalvelun
luovuttajahallinnan nyky- ja tavoitetila ottaen huomioon ihmiset, prosessit ja
jarjestelméat. Tiedon rooli ja sen hallinta organisaatiossa vaikuttaa olennaisesti
siihen, millaisena asiakas nakee ja kokee organisaation ja voiko asiakas samaistua

organisaation toimintaan. Voittoa tavoittelemattomissa organisaatioissa ndkokulma
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asiakassuhteiden hallintaan on erilainen kuin voittoa tavoittelevissa ja Veripalvelun
tapauksessa kilpaillaan asiakkaiden — eli luovuttajien — niukoista resursseista.
Asiakassuhteiden hallinnassa on huomioitava organisaation sisdiset prosessit ja
niiden véliset yhteydet, jotka vaikuttavat molemminpuoliseen arvonluontiin
asiakkaan ja organisaation valilla. Strategisen viitekehyksen asettaminen
Veripalvelun toimintaympéristoon ja Veripalvelun omiin prosesseihin antaa
kokonaisvaltaisen nékemyksen luovuttajasuhteiden hallintaan, jota voidaan
hyddyntaa tulevassa tietojarjestelmauudistuksessa.
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6 SPRVERIPALVELU - YRITYKSEN ESITTELY

Suomen Punaisen Ristin Veripalvelu vastaa keskitetysti koko Suomen
verivalmistehuollosta. Veripalvelu on perustettu 1948 ja toimintaan kuuluu
verenluovutusten jarjestdminen ja veren kerdé&dminen, luovutetun veren testaaminen
ja verivalmisteiden tuotanto ja jakelu sairaaloille. Liséksi Veripalvelu tarjoaa
tutkimuspalveluita terveydenhuollolle, kuten esimerkiksi veren
sopivuustutkimuksia seka veren hyytymistekijoihin liittyvid tutkimuksia.
Veripalvelun yhteydessé toimii myds Suomen Kantasolurekisteri, jonka kautta
vélitetadn siirteitd kantasolusiirtoihin. (Veripalvelu 2015a.)

Vuonna 2014 verivalmisteita myytiin sairaaloille hieman yli 240 000 kappaletta,
mukaan lukien punasolu- sekd verihiutalevalmisteet. Veripalvelun liikevaihto
vuonna 2014 oli 65,8 miljoonaa euroa, josta suurin osa, 43,1 miljoonaa euroa tuli
verivalmisteista. Padosa (43 %) Veripalvelun kustannuksista vuonna 2014 koostui
henkilostokuluista sekd 28 % materiaali- ja alihankintakuluista. Sairaaloille
toimitettavan valmiin veripussin hinnasta 52 % koostuu verenluovutustoiminnan
jarjestdmisestd, 26 %  laboratoriotoiminnasta ja loppuosa tuotannosta (15 %),
varastoinnista ja kuljetuksesta (6 %) sekd ladketieteellisesta tuesta (1 %).
(Veripalvelu 2015b, 2; 10-12.)

Veripalvelu ty6llisti vuonna 2014 keskimaarin 525 henkil6a, joista naisia oli 88 %
ja miehid 12 %. Verenluovutuksessa tyoskenteli noin 250 henkilda. (Veripalvelu
2015b, 8) Verenluovutusverkosto jarjestettiin uudelleen vuonna 2013, jotta
pystyttiin paremmin vastaamaan terveydenhuollon muuttuneisiin tarpeisiin.
Kymmenen verenluovutustoimistoa toimii yhdeksalla paikkakunnalla ja néiden
lisdksi verta voi luovuttaa verenluovutustilaisuuksissa eri paikkakunnilla.
Veripalvelun tavoite nostaa verenluovutustilaisuuksissa keratyn veren osuus
puoleen koko Suomen verenotosta saavutettiin vuonna 2014, kun jakauma vuonna
2013 oli 54 % verenluovutustoimistojen hyvéksi. Verenoton suunnittelussa
kaytetddn viikkokohtaista luovutusminimid, joka jaetaan tasaisesti arkipaiville.
(Veripalvelu 2014, 5; 8.)
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Veripalvelun strategiassa vuosille 2013-2016 maéaritelldédn painopistealueiksi
luovuttajien  ohjaaminen, kansallinen  verihuoltoketjun  optimointi  seka
elinsiirtoketjun ja soluhoitojen kehittdminen. Verenluovutustoiminnassa luovuttajia
pyritddn ohjaamaan antamaan lahjansa potilashoidon kannalta hyddyllisimmalla
tavalla. Tahén pyritadn toteuttamalla tehokkaampaa veriryhmakohtaista kutsumista
ja varmistamalla luovuttajamadrien tasaisuus ja ennakoitavuus entistd paremmilla

tyokaluilla ja toimintatapojen tehostamisella. (Veripalvelu 2015b.)

6.1 Luovuttajahallinnan nykytilan kartoituksen tulokset

Verenluovutustoiminnassa vaihdantaa tapahtuu luovuttajien ja Veripalvelun valilla
siten, ettd luovuttajat tarjoavat niukan resurssin, joka koostuu luovuttajan veresta,
mutta my0s luovuttajan antamasta ajasta ja vaivasta. Veripalvelu kayttéa
luovuttajatietojen yll&pitoon eProgesa-ohjelmistoa. eProgesa on erityisesti
verenluovutustoimintaan suunniteltu modulaarinen ohjelmistoratkaisu, joka tarjoaa
toiminnallisuudet veripankeille ja verenluovutuskeskuksille. eProgesa tarjoaa
jaljitettavyyden verituotteille ja — johdannaisille kerdysvaiheesta jakeluun (Mak-
System 2015). Veripalvelu kayttaa eProgesa-ohjelmistoa
verenluovutustoiminnassa luovuttajahallinnan tehtdviin, kuten luovuttajarekisterin
yllapitoon ja luovuttajasegmenttien poimintaan  kontaktointia  varten.
Luovuttajarekisteriin  kirjataan kaikki asiakastiedot sek& luovutustapahtumien
tiedot. Luovuttajarekisteria kaytetddn segmentointiin ja kontaktointiin seka
kontaktoinnin vaikuttavuuden arviointiin vieméalla luovutuksia koskevaa dataa
muihin jarjestelmiin kuten taulukkolaskentaohjelmaan, QlikViewiin sekd SMS- ja
email-viestinvélityspalveluihin. QlikView on SaaS-periaatteella toimiva sovellus,
jolla voidaan analysoida liiketoimintaprosesseja ja luoda raporttindkymia eli niin
sanottuja dashboardeja (Qlik 2015). QlikView-sovelluksella Veripalvelu analysoi
sinne eri tietolahteista syotettya dataa sovelluksen visualisointi- ja
raportointitydkalujen avulla. Luovuttajatiedot syodtetddn eProgesa-jarjestelmaan
manuaalisesti  luovutustapahtumien aikana. Asiakkaat voidaan yksildida
luovuttajanumeron  perusteella ja  yhdistdd luovuttaja ja  valmisteet

luovutusnumeron perusteella.
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eProgesa on ainut jarjestelmd, jonne luovuttajatiedot syotetddn. Koko
luovutusprosessi on kiinni eProgesassa; jarjestelmassd on luovuttajien sek&
verivalmisteiden tiedot ja toimitusketjua pystytdén seuraamaan sovelluksen kautta,
joten se muodostaa térkedn osan luovuttajarekisterin hallintaan liittyvista tehtévista.
eProgesassa ei ole automaattista prosessiohjausta esimerkiksi automatisoitujen
tyonkulkujen avulla. Luovuttajakontaktoinnin  haastatteluissa nousi esiin
automatisointi ja sen tarve tietyissé tyovaiheissa; esimerkiksi luovuttajien poiminta
jarjestelmastd tehdaan aina kasin valitsemalla parametrit. eProgesa-jarjestelma on
jaettu toiminnallisesti eri alueisiin, joka tarkoittaa k&ytdnnon tyon kannalta sité,
ettei samalta maantieteelliseltd alueelta voida hakea kontaktoitavia luovuttajia
samanaikaisesti ilman, ettd edelleen analysointisovellukseen vietavat datatiedostot
eivat korruptoituisi. Veripalvelulla ei ole tarkkaa tietoa, mista tdméa toiminnallinen
ominaisuus johtuu. Kuten operatiivisen toiminnan haastatteluissa todettiin, olisi
uuden jarjestelmdn kestettdvd mahdollisimman paljon pienien kontaktointierien
hakuja samanaikaisesti, samoilta alueilta, perustuen Veripalvelun verenoton

tarpeen mukaiseen kontaktointivaatimukseen.

Haasteena on loytda nykyjarjestelmien avulla segmentteja nopeasti reagoivista
luovuttajista, joihin voitaisiin kohdentaa kontaktointia Kriittisissa tilanteissa jotta
saavutetaan mahdollisimman hyvé kontaktointivaste. Halutaan ymmaértaa, miten
CRM-jérjestelma voisi auttaa ndissa haasteissa, mité osajarjestelmia voitaisiin ottaa

nopealla aikavalilla kayttoon ja mitd toiminnallisuuksia voitaisiin jattaa optioksi.
6.1.1 Luovuttajahallinnan jarjestelmat ja sovellukset

Luovuttajahallinnassa kédytetdan useita sovelluksia luovuttajatietojen yllapitoon,
luovuttajien kontaktointiin, tiedon levittdmiseen seka henkilokunnan paivittdisen
tyon tekemiseen. Taulukossa 1 on kuvattu luovuttajahallintaan liittyvat jarjestelmat

ja niiden kayttotarkoitus Veripalvelun luovuttajahallinnassa.

Taulukko 1. Veripalvelun luovuttajahallinnan jarjestelmat ja sovellukset.

Jarjestelma Toimittaja Tarkoitus

55



eProgesa

QlikView

Veribarometri

Excel

Steam Engine

Posti Kontakti

Ajanvaraus

Facebook

Mak-System

Qlik

Systems Garden

Microsoft

Arena Interactive

Posti Group

Corporation

Nextime Solutions

Oy

Facebook, Inc.
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luovuttajien kanssa ja

yleiseen viestintaan.

Taulukossa 1 mainittujen jarjestelmien liséksi luovuttajahallinnassa ja luovuttajien
ohjaamisessa kaytetaan call center —puhelinpalvelua, jota kautta luovuttajat saavat

haluamaansa tukea ja informaatiota luovutuspalveluihin liittyen.
6.1.2 Luovutustoiminnan nykytila ja haasteet

Operatiivisen toiminnan ohjaaminen kattaa kymmenen veripalvelutoimiston ja
seitsemdn liikkuvan yksikon pdivittdisen toiminnan. Liikkuvilla yksikoilla on
kaytossdan samat tietojenkésittelyyn tarvittavat tyévalineet, jotka toimistoillakin
on: kannettavan tietokoneen kautta saadaan syotettya luovuttajatiedot eProgesa-
jarjestelméén, josta ne ovat reaaliaikaisesti koko Veripalvelun kaytosséa.
Luovuttajakohtaaminen ja sisdinen prosessi on samanlainen seké toimistoissa etta

liikkuvissa yksikdissa.

Luovuttajien ohjaaminen kontaktoimalla perustuu verenoton tarpeeseen, joka
paivittyy  Veripalvelun tilauskannan perusteella péivittain.  Veripalvelun
tilauskeskus paivittdd verenoton tavoitteita ja toteumia intranetiin, jota seurataan
aktiivisesti luovuttajien kontaktoinnissa. Verenoton suunnittelutaulukko on Excel-
taulukkomuotoisena ja vaikka se ei sisdlla toteumaa se toimii operatiivisen

toiminnan tukena kuitenkin hyvin.

Veripalvelulla on my6s muita térkeitd sidosryhmid, kuten vapaaehtoiset ja
yhteistyokumppanit. Vapaaehtoiset eivat itse valttdmatta ole luovuttajia vaan ovat
mukana vapaaehtoistoiminnassa, kuten auttamassa jarjestamaan
luovutustilaisuuksia. Yhteistydkumppanit voivat olla yrityksia, jotka auttavat
tukemalla kampanjoita esimerkiksi tarjoamalla tilat luovutustilaisuuksien kayttoon.

Néité sidosryhmia ei kuitenkaan tarkastella tassa tyossa tarkemmin.

Lahes kaikki haastateltavat totesivat, ettd suuri osa tietojarjestelmiin liittyvista

haasteista on poistunut QlikView-ohjelmiston k&yttoonoton jalkeen. eProgesa-
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jarjestelm& on ndhty suurimpana haasteena, koska se ei taytd nykykriteereitd ja
tarvittava joustavuus toimintojen muokkaamiseksi puuttuu — esimerkiksi
lisdparametrien lisdédminen luovuttajarekisteristd tehtaviin hakuihin ja logiikka,
miten eProgesa hakee luovuttajarekisterista annetuilla ehdoilla tietoa. Erityisesti
luovuttajakontaktoinnissa tdma koettiin suureksi hidasteeksi paivittaisessa ty0ssa.
QlikView-ohjelmisto mahdollistaa tietojen analysoinnin eProgesasta ja tarjoaa
operatiivisen toiminnan johdolle mahdollisuudet ohjata ja suunnitella péivittaista
toimintaa. Raporttien perusteella voidaan tehdd suunnitelmia liikkuvien
tilaisuuksien osalta, joista saadaan paljon todenmukaisempaa dataa, kuin mita
luovuttajilta itseltd&dn saadaan esimerkiksi kyselyiden kautta. Esimerkiksi
seuraamalla luovuttajien aktiivisuutta eri kellonaikoina, voidaan liikkuvien
tapahtumien aukioloaikoja muokata paremmin sopivaksi ja tatd kautta tehostaa

resurssisuunnittelua ja parantaa palvelun laatua.
6.1.3 Luovuttajatiedon kerddminen

Luovuttajatietoja keratadn luovutuskaynneistd, puhelinsoitoilla ja web-lomakkeilla.
Liséksi Posti toimittaa luovuttajien muuttuneet osoitetiedot suoraan Veripalvelulle,
josta ne paivitetddn manuaalisesti eProgesaan. Luovuttajakyselyitd tehdéén useita
vuosittain,  joilla  pyritddn  kartoittamaan  luovuttajien  kokemuksia
luovutustapahtumissa. Asiakaskohtaamiset ovat verrattain harvoja, silla yksi
luovuttajarekisterissé oleva henkild kdy luovuttamassa verta keskimaarin 1,7 kertaa

vuodessa, kuten operatiivisen toiminnan haastatteluissa todettiin.

Veripalvelu on aloittanut  pilottihankkeena  kontaktoimaan  luovuttajia
sahkdpostitse, mika on kustannustehokkaampaa kuin SMS-viestien tai kirjeiden
avulla kontaktointi. Aiemmin Veripalvelun henkilékuntaa ei ole kuitenkaan
kannustettu suunnitelmallisesti kerddmaén luovuttajilta sahkopostitietoja, vaikka
eProgesassa téllainen mahdollisuus on. Luovuttajat ovat voineet ilmoittaa
sahkdpostiosoitteensa, mutta monet heistd ovat ilmoittaneet oman
tyosdhkodpostiosoitteensa jotka usein ovat jo vanhentuneita, kun luovuttajaa
kontaktoidaan. Luovuttajakontaktoinnin paivittdisen toiminnan havainnoinnin
aikana tuli ilmi, ettd v&&rdt ja vanhentuneet s&hkodpostiosoitteet nahtiin

haasteellisena kontaktointindkdkulmasta.
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Luovuttajatietoja kerdtddn nykyisin paperilomakkeen avulla luovutustilanteessa.
Veripalvelulla on kaynnissa projekti, jossa paperilomake pyritddn korvaamaan
sahkoisella lomakkeella. Sahkoisen lomakkeen osalta on kuitenkin monia haasteita,
kuten luovuttajien asenteet sahkdisia palveluita kohtaan ja tietotekninen osaaminen
— ndit4 haasteita voidaan poistaa kouluttamalla henkil6kuntaa ja antamalla tukea
séhkoisen lomakkeen tayttdmisessa luovuttajille.

6.1.4 Luovuttajien segmentoinnin ja kontaktoinnin nykytila

Veripalvelu kontaktoi verenluovuttajia p&d&osin veriryhmén, luovutuspaikan seka
paivittdisen verenoton tarpeen perusteella. Nykyinen eProgesa-jarjestelmé ei
mahdollista segmentointia niin kattavasti kuin Veripalvelu haluaisi ja se on ollut
yksi ajuri uuden luovuttajahallintajarjestelman hankinnassa. Kuten strategisen
toiminnan haastatteluissa todettiin, Veripalvelu on toteuttanut segmentointia
verenluovuttajien luovutuskayttdytymisen mukaan. Lisaksi dokumentaation
perusteella jonkin verran demografista segmentointia on toteutettu, mutta padosin

kontaktointia tehd&én verenoton tarpeen mukaan veriryhmékohtaisesti.

Operatiivisen toiminnan nakdkulmasta prospekteihin kohdistuu markkinointia ja
mainontaa muistuttamaan Veripalvelun olemassaolosta. Veripalvelulla on hyva
luovuttajapohja, joten luovuttajatoiminnassa ei ole néhty kannattavaksi lahted
kerddmaéan tarkempia tietoja henkildistd, jotka ovat ilmaisseet mahdollisen halunsa
veren luovuttamiseen. Télla hetkelld verta saadaan kerattya melko hyvin oikeassa
suhteessa veriryhmittain, poikkeuksen kuitenkin O-negatiiviset, koska sitd
kaytetddn hataverena ja kyseistd veriryhmad edustaa vain noin 5 % vaestosta
(Veripalvelu 2015a).

Viimeisen viiden vuoden aikana on Veripalvelulla ryhdytty kontaktoimaan
luovuttajia  verirynmékohtaisesti. Vuoden 2014 aikana Veripalvelulla on
kaytanndssa lopetettu kaikki ei-veriryhmaperustainen kontaktointi. Luovuttajia,
joiden luovutuskriteerit tayttyvéat ja ovat antaneet kontaktointiluvan, voidaan
kontaktoida varastotilanteen perusteella seké paikkakunta- ja veriryhmakohtaisesti
sen mukaan, millainen veren tarve on ja millainen veriryhmdjakauma Suomen

vaestOssd on taulukon 2 mukaisesti painottaen. Luovuttajakontaktointi tyollistaa
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taysipaivaisesti kolme henkildg, jotka vastaavat kutsujen lahettdmisestd koko
Suomeen seka kohdennetusta jalkimarkkinoinnista. Lisaksi

jalkimarkkinointimateriaaleja suunnitellaan yhdessa viestintayksikon kanssa.

Taulukko 2. Suomalaisten veriryhmédjakauma, uudet verenluovuttajat 2014 (Veripalvelu
2015b).

A+ A- B+ B- AB+ AB- O+ O-

35% 5% 15 % 2% 7% 1% 30 % 5%

Segmenttien poiminta kontaktointia varten tehddén eProgesassa syottamalla halutut
valintakriteerit ja suorittamalla haku luovuttajarekisteristd. Kuvassa 17 on
kuvakaappaus eProgesa-jarjestelmassd tehdystda hausta, jossa on kéytetty

valintakriteereind seuraavia parametreja:

- Ik&: 18-64 vuotta

- Veriryhmé: A Rh-

- Luovutuspaikka: Helsinki, Sanomatalo
- Edellinen luovutus: 4.6.2010 — 4.6.2013
- Eivét ole luovuttaneet 5.6.2013 jalkeen

I, o
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Reporsn states " Ao sevmun o1 434711408
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Luovetiages Rm e - sonsssm | | -Tovellizin luovutuwpeikke.....ceieereesreeens : MEI SANOMATALO/NFURS SANCMANUSET (m0093)
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Thread e = -, 05/06/2013
BADGE NUMBER E ¢ Rylls
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Kuva 17. Kuvakaappaus eProgesa-jarjestelman hakuikkunasta.

Haku tuottaa tietyn segmentin, joka viedddn maaramuotoisena tiedostona
kontaktointijéarjestelmiin. Kuvassa 17 esitetty haku on palauttanut hakukriteereilla
434 luovutuskelpoista luovuttajaa, joita voidaan kontaktoida. Lisaksi kéytossa on
tavoite-Excel, jossa on paivittdinen verentarve. Tilauskeskus paivittaa

varastotavoitteet péivittain, jolla ohjataan kontaktointia.
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Kontaktoinnin ~ vaikuttavuus  on  pienemp&i  toimistoissa.  Liikkuvat
verenluovutustilaisuudet ovat yleensé paivan kestévié ja ihmiset ovat merkinneet
ne kalentereihinsa. Toimistoissa tapahtuvat luovutukset on helpompi siirtd
eteenpdin, eivatka luovuttajat ole samalla tavoin sitoutuneita aikoessaan luovuttaa
verta toimistossa. Noin 5 % luovuttajista vaihtavat luovutuspaikkaa, eivatké kay
aina samassa luovutustilaisuudessa tai toimistossa, mutta tdmé ei toistaiseksi ole

muodostunut ongelmaksi Veripalvelulla.

Paivittdisesséd kontaktointitydsséd kaytetddn oman tyOn ohjaamisessa paperisia
taulukoita ja lomakkeita, esimerkiksi viikkotasolla lahetetyt veriryhmékohtaiset
kutsut merkitdan paperille. Veripalvelulla on kutsuista ja kontaktoinnista vastaavan
yksikon kaytossd SAP-jarjestelmd, jota olisi mahdollista kayttdad kontaktoinnin
tyokaluna ja korvaamaan paperille tehtdvat merkinnat. SAP—jarjestelmé&é ei alun
perin otettu kontaktoinnin kayttoon, koska pééatettiin odottaa luovuttajahallinnan
jarjestelméaa. Paperisten lomakkeiden ja taulukoiden kaytt6a paivittaisessa tyossa ei
ole tarkoituksenmukaisesti pyritty Kitkemadn, taustalla on osittain osaamisen ja
kehittymisen halun haasteita sekd se, ettd pakottavaa tarvetta siihen ei ole ollut.
Papereilla ei yllapidetd toiminnan kannalta kriittistd tietoa mita ei eProgesasta saisi.
Ty0Oprosessissa on monta tekijaa, jotka vaikuttavat tyovaiheisiin menevaan aikaan.
eProgesan segmenttien haku voi vieda aikaa ja silla aikaa kontaktoinnin henkilésto
voi tehdd muita toitd. Tydvaiheiden peréttdisyys ja suoraviivaistaminen ilman, etta

tyontekija joutuu vaihtamaan tyotehtévad, tehostaisi paivittéista tyota.

Taulukossa on kuvattu viikkotasolla toimistokohtaiset —kontaktointiméaaréat
veriryhmittdin. Kutsuvali on lahtokohtaisesti 60 pdivad, jotta luovuttajia ei
kyllastytetd kutsuilla. Kuitenkin kontaktoinnissa on tehtdva poikkeuksia, silla
kaikilta paikkakunnilta ei valttdmatta 16ydy verenoton tarpeen vaatimaa maaraa
verenluovutukseen soveltuvia luovuttajia, joita on edellisen kerran kontaktoitu yli
60 paivaa aiemmin. Talloin eProgesasta maaritetaan kutsuvéli 45 paivaan ja mikéli
sillaké&én ei saada luovuttajatavoitetta tayteen, voidaan kutsuvéli laskea 30 paivaan.
Taulukossa varit indikoivat, mikéli kutsuja on lahetetty lyhennetylla kutsuvalilla:
keltainen indikoi, ettd haetun luovuttajajoukon osalta kutsuvéli on 45 paivéa ja

punainen vastaavasti 30 paivad. eProgesasta tehddan hakuja véhintdan kaksi per
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toimisto tai luovutustilaisuus. Liikkuvien verenluovutustilaisuuksian osalta kortteja
lahetetdan kaksi viikkoa ennen tilaisuutta, SMS-viestit l&dhetetdan kuusi ja yksi
paivad ennen tilaisuutta. Kaikkia veriryhmid kutsutaan vield tarpeen mukaan.
Luovuttajakontaktoinnissa ammattitaitoinen henkilokunta voi paatelld tietyissa
tilanteissa, ettei 60 paivan kutsuvalilla saada haluttua kontaktointimaaraa. Talloin
eProgesan hakuparametri kutsuvéli voidaan laskea suoraan 45 tai 30 pdivaan ja
saadaan yhdelld haulla tarvittava madra kontaktoitavia luovuttajia, kuten
havainnoinnin aikana voitiin todeta. CRM-jarjestelmassa tietoja voidaan suodattaa
nakymien kautta reaaliaikaisesti, jolloin pitk&&n kestadvid hakuja ei tarvitse
suorittaa. Yhteisotietoja ei ole eProgesa-jarjestelméssa, joten VeriRyhmaé-
toiminnan osalta jarjestelmad ei kaytetd kontaktointiin. VeriRyhma-toiminnassa
jokaisella yhteisolla on vastuuhenkil6t, joka toimii yhtend kontaktipisteend koko

yhteisolle.
Kutsujen pohjana on:

- Luovutuspaikkakohtainen pdivittdinen luovutusten minimimaara
- Luovutuspaikkakohtainen paivittdinen veriryhmatarve

- Muut luovutuspaikkakohtaiset suunnitelmat

- Kutsuvolyymi: kutsuttavien luovuttajien maaré per kutsupaikka

Luovuttajakontaktoinnin kutsutehokkuutta seurataan QlikView-
analysointiohjelmiston avulla sinne syotetyn luovutustapahtumadatan perusteella.
Kutsutehokkuutta mitataan paivakohtaisesti siten, ettd luovutukseen tulleiden ja
kutsun saaneiden maaraa verrataan kutsujen kokonaismaaraan. Keskimaaraisesti
kutsun saaneista saapuu luovutukseen saman paivan aikana 1-2 %, seuraavina
paivina kutsun saaneiden luovutukseen saapuneiden méaéra kasvaa 1-2 % péaivassa

saavuttaen saturaatiopisteen noin 6 % kohdalla.

Veripalvelu mukauttaa Kkutsujen vetoavuutta sen perusteella, millainen
veriryhmakohtainen veritilanne kulloinkin on. Jos tarvitaan Kiireisesti esimerkiksi
A+-tyypin verta, lahetetddn luovutuskriteerit tayttavalle kohderyhmalle erittdin
vetoava kutsuviesti, kun taas toisen veriryhman kohderyhma voi saada véhemman
vetoavan kutsuviestin. Kutsujen vetoavuustyyppeja on kolme eri tasoa: Kriittinen,

normaali ja ei-kriittinen, joiden sisdltd vaihtelee tilanteen mukaan. Kutsujen
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vetoavuutta ei voida mitata nykyisilla jarjestelmillda. Mikali tilanne on erittdin
kriittinen ja tarvitaan nopeasti verenluovuttajia, kéaytetddn Facebookia
kommunikointikanavana. Facebookin kautta on onnistuttu saamaan hyvéa
luovuttajien tavoitettavuus. Veripalvelulla on kuitenkin vain harvoin tarvetta
akuuttiin kontaktointiin lilan v&han veren takia. Hataviesti voidaan laittaa myos
medialle, mutta sitd pyritddn véalttdmadn, silla usein samana paivané ei tule
tarpeeksi, mutta luovuttajia tuleekin viiveelld koko seuraava viikko jolloin syntyy
ylivarastoa. Hukkaa ei juuri tule tall4 hetkell&4 — operatiivinen toiminta ja tuotanto
ovat hyvin synkronissa: viikkopalavereissa kartoitetaan viikkotason toimenpiteité.
On olemassa suunnitelma maksetusta mainonnasta, Facebook-pdivityksist,
kutsuista, muusta mainonnasta ja palavereissa tarkennetaan toimia. Palavereissa
kaydaan lapi edellisen viikon myynti ja arvioidaan oletus kyseiselle viikolle, jota

ohjataan edelleen verenoton suunnitelman kautta.

Sahkopostikontaktointi on kaytossa muutamalla toimistolla ja operatiivisesta
nakokulmasta sitd halutaan haastattelujen perusteella tulevaisuudessa painottaa
enemman. S&hkopostiin saadaan paljon enemman dataa ja linkkeja luovuttajille.
Informatiivisella sdhkodpostiviestilla saadaan myds luovuttajille olennaista tietoa
mahdollisista luovutusesteista ja télla tavalla voidaan vélttya turhilta kéynneilt,
jotka syovat sekd Veripalvelun ettd Iluovuttajan resursseja. Jokainen
verenluovutusta aikova ei toistaiseksi voi tehda hemoglobiinitestausta kotona, joka

on voi olla luovutuksen esteena.
6.1.5 Yhteiso- ja ryhmatietojen hallinnan nykytila

Nykyinen eProgesa-jarjestelmd tukee  yksilotietojen  késittelyd, mutta
yhteisotietojen hallintaan ja ohjaamiseen ei jarjestelma anna tukea nykyisellaan.
Yhteisot ovat Veripalvelun VeriRyhma-kampanjoiden avulla keréttyja
verenluovuttajaryhmia, joiden tavoitteena on saada kerattyd luovutuksia ja
tukemalla ja kannustamalla toisia ryhmaléisia. Jarjestelméllinen ja konseptoitu
VeriRyhma-toiminta on saanut alkunsa kevaalla 2012, kun viidella paikkakunnalla
toteutettiin pilottihanke, joka laajennettiin syksyn 2012 aikana valtakunnalliseksi.
Yritysten ja yhteisdjen puolella néhtiin potentiaalia yhteiskuntavastuun pinnalla

olemisessa ja suunnitellummassa markkinoinnissa néille kohderyhmille.
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VeriRyhma-toiminnan piiriin - kuuluvat kaikki verenluovutushalukkuutensa
ilmoittaneet yhteisot ja ryhmét. N&itad ryhmia on rekrytoitu sekad toimistoilla etta
luovutustilaisuuksissa.  Alun perin  Veripalvelulla ei ollut jarjestelmallista
luovuttajarynmien  hallintaa ja kaikki perustui yksittéisten toimistojen
henkil6kunnan aktiivisuuteen; mikali ryhmistd vastaava henkilo poistui, ei télle
tarkedlle tyolle valttamattd ollut tarvittavan kompetenssin omaavaa jatkajaa.
Konsepti tarjosi Veripalvelulle yhtendiset toimintatavat sekd markkinointiin
yhtendisen ilmeen. VeriRyhmi& yll&pidetdén Excel-taulukossa, johon on toteutettu
logiikkaa. Toiminnasta vastaavan mukaan taulukon haasteena ovat muun muassa
yhteiskdyttomahdollisuuden puuttuminen, erilaiset kayttdoikeusongelmat ja

tietojen analysoinnin vaikeus.

Nykytilanteessa VeriRyhmien tietoja yllapidetd&dn Excel-taulukossa, josta ei ole
varsinaiseen luovuttajahallinnan jarjestelmiin integraatioita. VeriRyhma-toiminta
on taysin riippuvaista Excel-muodossa olevan rekisterin yllapidosta ja tietojen
oikeellisuudesta. Excel-taulukossa yllapidetaan tietoja VeriRyhmista: ryhman nimi,
paikkakunta, liittymispaivamaard, edellinen luovutuskerta, edelliselld kaynnilla
rekisterdityneiden henkildiden lukuméaard ja yhteyshenkilon tiedot seka

yhteyshenkilon varahenkilon sahkdpostiosoite.

Operatiivinen toiminta on myods kartoittanut alustavasti mahdollisuutta kayttaa
joustaviksi havaittujen kyselyjarjestelmien kautta keratyn VeriRyhmia koskevan
datan hyodyntamistd QlikView-sovelluksessa. Kuten operatiivisen toiminnan
haastatteluissa todettiin, uusia jarjestelmia ei endé haluta nykyisten jarjestelmien
rinnalle ja QlikView on osoittautunut monipuoliseksi tyokaluksi operatiivisen tyon

ohjaamisessa ja suunnittelussa.

Tiedot VeriRyhmista halutaan tuoda osaksi tulevaa luovuttajahallintajarjestelmaa,
jotta myds VeriRyhmien toimintaa voidaan analysoida kattavammin ja ottaa se
osaksi luovuttajahallinnan prosesseja. eProgesa-jarjestelmaan ei ole mahdollista
talla hetkella syottaa ryhmatietoja eika niité voi siten vieda QlikView-sovellukseen
analysointia varten. VeriRyhma-toiminnan nimisséa luovuttaneita ei pystyta talla
hetkelld analysoimaan: Oliko mukana ensikertalaisia ja mita veriryhmia luovuttajat

edustivat? Monta henkil6d ryhmén alaisuuteen kuuluu ja ketd he ovat? Talla
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hetkella Veripalvelulla ei ole tarkkaa tietoa esimerkiksi siit&, kuinka monta henkiléa

koko VeriRyhma-toiminnan alaisuuteen kuuluu.

Toimistot pyrkivat tekemddn jonkin verran kontaktointia esimerkiksi kun
VeriRyhman edellisestd luovutuksesta on kulunut kuusi kuukautta. T&hén ei ole
toteutettu mink&anlaista automatiikkaa ja toiminta on myos henkilston Excel-
osaamisesta riippuvaista. VeriRyhmié kontaktoidaan ldhettamalla yhteyshenkil6lle
uutiskirje nelja kertaa vuodessa seka lehti. Ryhmille l&hetettavissé uutiskirjeissé on
keskimé&arin parempi lapdisyprosentti (30 %) kuin yksittaisille luovuttajille
lahettavissd (20-25%). Kuitenkaan Veripalvelulla ei ole k&ytdssaan tietoa siitd,
miten yhteyshenkilot jakavat tat4 tietoa muille ryhmén jasenille. Koska
Veripalvelulla ei ole tietoa ryhmain kuuluvista verenluovuttajista, voivat
luovuttajat saada sekd ryhmakohtaista ettd yksilollista kontaktointia. Ryhmét
edustava 2-5 % kokonaisluovutusmaaréasta, eikd volyymia ole strategisesti tarkoitus
kasvattaa. Veripalvelun johto ja yhteistotoiminnasta vastaava ovat ndhneet
enemman arvoa silla, ettd ryhméat toimivat luovutustoiminnan puolestapuhujien

verkostona ja viestintdkanavana yhteiskunnan eri osiin.

Prosessin etenee siten, ettd henkild tulee verenluovutukseen ja ilmoittaa kuuluvansa
VeriRyhma-toiminnan piiriin.  Henkilokunta Kirjaa paperille pdivamaaran,
luovuttajien méaran seka ryhman nimen. Tiedot viedddn kerran viikossa Excel-
taulukkoon, joka tarkoittaa, ettei reaaliaikaista dataa ole saatavilla missééan
vaiheessa. Virheita voi tulla tuplakirjaamisen myota ja luovuttajat eivat valttamatta
muista kertoa kuuluvansa VeriRyhma-toimintaan, eikd sitd myodskéén kysyta
verenluovutustilanteessa. Lisaksi taulukkoon tulee merkinta rekisterditymisen, ei
varsinaisen luovutuksen onnistumisen merkiksi. Jokaisella toimistolla on
VeriRyhma-vastaava, jotka tekevét kirjauksia. Taulukkoa on kehitetty jatkuvasti ja
silhen on tehty uusia toiminnallisuuksia Excel-taulukkolaskentaohjelmiston
mahdollistamille ominaisuuksilla tietohallinnon toimesta. VeriRyhmaé-toimintaan
on liittynyt vuoden 2012 jalkeen yli 1600 ryhmaa huhtikuuhun 2015 mennessa,
joten tarpeita oikealle tietokantahallinnalle olisi. Tyd vaikeutuu péiva paivalta, kun
lisdd ryhmid tulee ja VeriRyhma-tietojen yllapito perustuu yhteen Excel-

taulukkoon. Excel-taulukkoa yllapidetaan intranetissa ja sen
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yhteiskdyttomahdollisuudet ovat olemattomat. Useampi kayttdja ei voi muokata
taulukkoa samanaikaisesti ja useasti taulukon tiedot ovat korruptoituneet tai ne

eivat ole tallentuneet.
6.1.6 Miittarit ja seuranta

Luovuttajahallinnassa ja luovuttajien ohjaamisessa on kdytdssa monia mittareita,
joilla analysoidaan verenluovutustoiminnan tehokkuutta ja kustannuksia.
Mittareilla analysoidaan valittomasti sek& valillisesti luovutustapahtumiin liittyvia
asioita, kuten verenluovutusten tasaisuutta ja tehokkuutta, luovutusten maaréa
suhteessa resursseihin tai luovutusten taloudellisuutta. QlikView-sovellukseen on
konfiguroitu useita raporttindkymid, joiden avulla Veripalvelulla voidaan seurata
toteumia graafisen kayttoliittyman kautta. Kuvassa 18 on kuvakaappaus eréasta

QlikView-sovelluksen raporttindkymasta.

L‘t‘:"ft"m" Uusien osuus Uusien osuus ESL Luovutukset /FTE
(Vaﬁasa,:;:::rsmin) EEIEEEE rekistorOtymiototh (kaikki)
12,4 % 9.8 % 7,7 % 11,4% 101,8

«il Tasaisuus & Uus suusluovutts; £4 Uusien osuus rekish

TL Tasaisuus X »

% KuukausiVuosi

Kuva 18. Kuvakaappaus QlikView-sovelluksen yhdesta raporttinakymasta.

Kuvassa 18 néhdaan verenluovutustoiminnan seurantaan liittyva ndkyma, jossa
voidaan edelleen porautua syvemmalle dataan suoraan kayttéliittymassé olevien

toimintojen avulla.

Myds tydyhteisdn hyvinvointia ja tyytyvaisyyttd mitataan jatkuvasti, mutta sité ei
tdssa diplomity6ssa huomioida. Veripalvelun luovutustoimintaan liittyvia

strategisia ja toiminnallisia mittareita on esitetty taulukossa 3.

66



Taulukko 3. Verenluovutustoiminnan mittareita ja tavoitteita 2015. (Veripalvelu 2015b.)

Kategoria Mittarit Tavoite

Strateginen Luovutusten tasaisuus Kuukausikohtainen

variaatiokerroin

<12 %
Kokonaistaloudellisuus: 79,5 € (budjetoitu)
kustannukset/keréatty
veriyksikko
Punasoluvarastojen Koko varasto: 90 %
tavoitetasojen A+: 90 %

toteutuminen, kun varasto O+: >70 %

4-6 péivaa
Toiminnallinen Asiakastyytyvéisyys Yli 85 % erittain

tyytyvaisia

Uusien luovuttajien osuus ~ Osuus pysyy
ennallaan
vuositasolla

ESL ("hylétyt”) Alle 10 %

Uusien luovuttajien  ”Nouseva”

palaaminen

Saannollisten  segmentti  ”Nouseva”
(minimisséan 2 luovutusta
edellisen 12 kuukauden

aikana)

Kutsuvaste Seuranta, ei asetettu

viela tavoitetta
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Markkinointikulut/luovutus

Toteutuneet 129
luovutukset/henkiloresurssi = luovutusta/FTE/kk
(FTE)

Lisdksi Veripalvelu seuraa aktiivisesti verenoton yksikkokohtaisia seka
verenluovutustilaisuuksien tavoitteiden toteutumia, kutsujen vaikuttavuutta seké
verenoton ryhménmukaisuutta joiden pohjalta voidaan analysoida, ennustaa ja

toteuttaa resurssisuunnittelua.

6.2 Luovuttajahallinnan tavoitetilan kartoituksen tulokset

Luovuttajien ohjaamiseksi on luovuttajien ohjaamisen ohjelma, jonka mukaan
tulevaisuudessa verenluovutustoiminta téhtdd siihen, ettd valtaosa luovuttajista
tulee luovuttamaan kutsun perusteella, ajanvarauksella tai ilmoittamalla muuten
tulostaan etukéteen. Veripalvelulla on mahdollisuus ennakoida paivékohtaisesti tai
jopa tuntitasolla luovuttajien kéyttaytymistd. Seurantajarjestelmét ulottuisivat aina
luovuttajista sairaaloiden verikeskuksiin. Luovutusten nakdkulmasta ohjaaminen
perustuu tilausten maédradn ennakoiden. Tdssd tydssa kasitellddn luovuttajien
ohjaamiseen ja luovuttajatiedon hallintaan suunnitellun jérjestelmauudistukseen
liittyvid tavoitteita. Luovuttajien ohjaamisen ohjelman toisessa vaiheessa, osana
verkkopalvelu-uudistusta, tavoitteena on julkaista luovuttajille oma palveluportaali,
jossa luovuttajat voivat yllapitdd omia tietojaan ja tarkastelemaan omia
terveydentilatietoja. Palveluportaalin kautta luovuttajat saavat myos ajankohtaista
tietoa Veripalvelun toiminnasta. Palveluportaalin kdyttoonotto véhentad tyota

operatiivisessa ty0ssa ja sujuvoittaa luovuttajan tiedonsaantia. (Veripalvelu 2014.)
6.2.1 Strategisen toiminnan tavoitetila
Strateginen tavoitetila Veripalvelun luovuttajahallinnassa on ohjata luovuttajia

tehokkaasti, seuraavien tavoitteiden mukaisesti (Veripalvelu 2014):
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1. Parantaa verenluovutusten ennustettavuutta ja luovutusten toteutumista
suunnitellun veriryhmdjakauman mukaisesti

2. Parantaa verenluovuttajien ohjauksen vaikuttavuutta ja taloudellista tehok-
kuutta

3. Vahvistaa luovuttajan motivaatioita ja sitoutumista seka edistaa luovuttajan
ja Veripalvelun kumppanuutta ja yhteistyota

4. Poistaa hukkaa verenluovutusprosessista seka luovuttajan ohjaamisen pro-
sesseista

5. Tuottaa optimaalinen verenluovuttajapohja suhteessa veren tarpeeseen

Taman diplomitydn tavoite on antaa ymmarrysta Veripalvelun luovuttajahallintaan
ja selvittéda miten tietojarjestelma voisi tukea strategisesti luovuttajaohjausta. Talla
hetkelld yksikkdkohtainen ennakoitavuus ei ole hyvé ja sitd haluttaisiin parantaa
CRM-jérjestelmén avulla. Resurssit olisi mahdollista saada vastaamaan paremmin
tarvetta ja Veripalvelu uskaltaisi tehdd rohkeammin suunnitelmia. Kuten
strategisen toiminnan haastatteluissa todettiin: edellisen kerran kun toimistoja
suljettiin, jouduttiin turvautumaan kymmenen vuoden takaiseen dataan siita, mité
luovuttajakéayttaytymisessa tapahtuu. Suunnitteluun meni resursseja, eiké uskallettu
ottaa riskejé korvaavien toimenpiteiden, kuten lilkkuvien
verenluovutustilaisuuksien osalta. Suunnitteluun liittyvié haasteita kohdataan myos
poikkeusaukiolojen aikana, kuten jouluna, koska luovuttajakéyttaytymistd ei
pystyté arvioimaan tarpeeksi luotettavasti ja resursseja valuu hukkaan. Strateginen
tavoite kiteytettynd on, ettd ihmiset tulisivat luovuttamaan silloin kun kutsutaan —
jos ei kutsuta, niin seuraisivat oman veriryhmansa tilannetta ja osaisivat toimia sen

mukaisesti.

Luovuttajahallintaan kaytettava tietojarjestelma muodostaisi optimitilanteessa
kokonaisuuden, jonka avulla hallittaisiin luovuttajarekisterid, segmentointia seka
kontaktointia ja jonka avulla voitaisi analysoida luovuttajakéyttaytymista.
Alkuperdinen ajatus uudesta luovuttajahallintajarjestelmastd on muuttunut matkan
varrella muun muassa QlikView-sovelluksen ansiosta, silla sen avulla voidaan
analysoida luovuttajien kayttaytymista ja sovelluksesta ndhdaan myos tarkemmalla
tasolla luovuttajien ika, sukupuoli, alue, veriryhma, ajankohta, luovutuspaikka seka
lahetetyt SMS-viestit, kortit, s&hkopostit ja niiden kutsuvasteet. Uuden

asiakassuhteiden hallinnan jarjestelman roolia pohditaan koko sahkoisen
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ohjaamisen kokonaisuudessa Veripalvelulla, silld noin 80 % luovuttajista tulee
luovuttamaan verta ilman selkeésti nahtdvad lyhyen aikavélin ohjausta. Talla
hetkelld pystytddn summatyyppisesti kerddmaan tietoa luovuttajakéyttaytymisesté
kontaktoinnin osalta: sadalle lahetettiin kutsu, joista x kappaletta saapui. Niin
sanotun luovuttajaprofiilin muodostaminen on puutteellista nykyisilla jarjestelmilla
ja tdmén suhteen halutaankin tulevaisuudessa tarkempaa tietoa kutsuvasteista
yksilotasolla.

Tavoitteena on kehittdd pitkdaikaisia asiakassuhteita, vaikka tiedossa on, etta
luovuttaja luovuttaa keskiméarin 1,7 kertaa vuodessa. Lisdksi kahden vuoden
seurantajakson aikana tehdyn analyysin perusteella huomattiin, ettd 40 %
luovuttajista ei palannut endd seuraavana vuonna. Vaikka luovuttajat kayvat
harvoin, pyritddn silti rakentamaan pitkd asiakassuhde luovuttajaan. CRM-
jarjestelmén avulla halutaan joko suorasti tai epdsuorasti integraatioiden kautta
analysoida luovuttajarekisterid segmenteittdin: aktiivisten, nukkuvien, palanneiden
lukuméarat, joka kertoisi luovuttajakannan hallinnasta. Luovuttajahallinnalle
nahdaan olevan siitd arvoa, ettd ymmarrettéisiin ketd luovuttajarekisterissa on ja
millaisia luovuttajahallinnan kannalta olennaisia segmenttejd ne muodostavat.
Strategisen toiminnan haastattelussa pohdittiin luovuttajien seuraamisen ja
kayttaytymisen ennustamisen olevan olennaisia CRM-jarjestelmén ominaisuuksia,

mutta tarvitaanko jarjestelmaa luovuttajien ohjaamiseen?

Strategisen toiminnan tavoitetilasta keskustellessa esiin nousi huoli siitd, miten
saada julkisen verkon palvelut osaksi CRM-jarjestelmaa asiakasportaalin muodossa
ja miten rajapintoja voidaan hyddyntda vaarantamatta ihmisten yksityisyys ja
tietoturva. Tietoturva-asiat ovat luovuttajatietoja késiteltdesséd suuressa roolissa,
eikd luottamuksellista tietoa haluta ulkopuolisille missaan tilanteessa. Tietoturvaa
on mietittdva jo lahitulevaisuudessa, kun sahkoinen terveyskysely otetaan
portaittain kayttoon: aluksi ilman vahvaa tunnistautumista siten, etta luovuttajat
voivat henkildétunnuksen avulla tayttda esitietolomakkeen ennen kuin tulevat
verenluovutukseen. Henkilokunta tulostaa valmiin kaavakkeen toimistolla tai

lilkkkuvassa verenluovutustilaisuudessa. Jo talla osittaisella sdhkdisen lomakkeen
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kayttoonotolla voidaan saavuttaa merkittdvad ajansadstoa ja vahentdd lomakkeen

puutteista johtuvia poikkeamia.

Sahkoisend palvelumuotona aiotaan toteuttaa veriryhmékohtainen ohjaavaa
ajanvaraus ja ilmoittautuminen, jonka vaikuttavuutta kontaktointiin halutaan
arvioida. Parhaimmillaan veriryhmékohtaisella séhkdisellda ilmoittautumisella
saatetaan saavuttaa jo riittdvd ohjaamisvaikutus. Tam& on hyvd aihe

lisdtutkimukselle.
6.2.2 Operatiivisen toiminnan tavoitetila

Operatiivisessa ~ toiminnassa  voidaan  saavuttaa  merkittavid  sdastoja
suunnittelemalla verkoston tehokkuus ja kayttdmalla resursseja juuri oikean tarpeen
mukaisesti. Suurimmat s&astét on saavutettu juuri verkoston suunnittelulla —
pyritddn pitdmaén luovutustilaisuuden sopivan kokoisina verenoton tarpeeseen ja
aiempaan luovuttajakéyttaytymiseen perustuen ja optimoidaan henkildstérakenne
tatd tarvetta vastaavaksi. Esimerkiksi Seindjoen toimiston aukioloaikoja
mukautettiin niin, ettd saavutettiin kolmen kokonaishenkildallokaatiota (FTE)
vastaavat saastot. Myos sairaaloiden verentarve ohjaa henkildstdresurssien kayttoa
verenluovutustilaisuuksissa ja toimistoissa. Verenluovutustoiminnassa Veripalvelu
on pakotettu jarjestdimddn myos kannattamattomia tapahtumia, silld vaeston
sisdinen muuttoliike ja ikdarakenteen muutokset vaikuttavat merkittavasti

verenluovutuksen toimintaverkoston muokkautumiseen.

Tavoitteena on nostaa kaikkien toimistojen verenottoa ja sitd kautta véahentda
liilkkuvien verenluovutustilaisuuksien jarjestamistd. Lisakustannukset tulevat
useimmiten henkilokustannusten muodossa siitd, kun menndan kauas ja harvaan
asutuille seuduille. Liikkuvien luovutustapahtumien palvelut toteutetaan padosin
yhteistydssd paikallisen SPR-osaston kanssa. Osa palveluista, kuten
kuljetuspalvelut hankitaan ulkoa muilla paikkakunnilla paitsi padkaupunkiseudulla,
joka myos osaltaan nostaa liikkuvien kustannuksia, kuten luovuttajakontaktoinnin

haastatteluissa todettiin.
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6.2.3 Luovuttajasegmentoinnin ja kontaktoinnin tavoitetila

Sahkopostikontaktoinnin vaikuttavuuden parantaminen ja sen painottaminen on
my6s Veripalvelun operatiivisen toiminnan tavoitteena. Sahkdpostiin saadaan
enemman informaatiota luovuttajille, kuten tietoa mahdollisista luovutusesteista ja
talla tavalla voidaan vélttada turhia kdyntejd, jotka syovat seka Veripalvelun etta
asiakkaan resursseja.

Tulevaisuudessa optimitilanteessa kontaktointitydssa pystyttaisiin kontaktoimaan
oikeita henkilbista strategisten linjausten mukaisesti kayttaméalla taulukossa 4
esitettyjad segmentteja kohdennettuun kontaktointiin. N&it4 segmentteja ei pystyta
poimimaan nykyisestd eProgesa-jarjestelmasta.  Jarjestelmétuntemus on
Veripalvelulla  jokseenkin kapea-alaista, joten my0ds luovuttajahallinnan
jarjestelmévalintaan on otettava mukaan muitakin jarjestelméatoimittajia kuin
Microsoft  ja  vertailtava  jarjestelmien  soveltuvuutta  Veripalvelun
luovuttajahallinnan jarjestelméksi. eProgesaan on saatavilla luovuttajahallintaan
tarkoitettu moduuli, jota Hollanti on ottamassa ensimmaisend maailmassa kayttoon.
Vaatimukset uudelle CRM-jarjestelmalle kohdistuvat padosin juuri kontaktoitavien
segmenttien  poimintaan  ja  kontaktointiin ~ suoraan  jarjestelmasté.
Jarjestelménakdkulmasta tavoitteena on segmenttien poiminnan — eli maariteltyjen
hakujen tekeminen luovuttajarekisterista helpottuminen uuden jarjestelman avulla,
poimintojen joustavuus ja ajantasaisuus seka mahdollisuus automatisoida
tyOvaiheita.

Taulukko 4. Veripalvelun luovuttajasegmentit luovutuskayttdytymisen mukaan.
(Veripalvelu 2015c.)

Segmentti Kuvaus

Ensiluovuttaja; henkild joka on
luovuttanut kerran.

=8 Ensikévija/rekisterditynyt, jolle ei tule
vield luovutusta.
Henkild, joka on luovuttanut enintaan
Tuore seitsemén kertaa.
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Henkild, joka on luovuttanut
Aktiivinen viimeisen 24 kuukauden aikana
vahintaan kerran.

Henkild, joka on luovuttanut
viimeisen 24 kuukauden aikana
vahintéan kerran 12 kuukauden jakson
aikana

Saannollinen

Henkild, joka on tauolla tai nukkuva —
ei luovutusta viimeisen 24 kuukauden
aikana. Aikarajoite: enintéan viisi
vuotta.

Tauolla

Passiivinen: edellisestd luovutuksesta
Inaktiivinen on kulunut viisi vuotta. Aikarajoite: yli
viisi vuotta.

Henkild, joka on luovuttanut kuluvana
Palaava vuotena, mutta ei luovuttanut
edeltdvan 24 kuukauden aikana.

Henkild, joka on ilmaissut
mielenkiintonsa, mutta ei vield
Prospekti rekisterditynyt eika luovuttanut.
Esimerkiksi messukontaktit tai viela
alaikaiset opiskelijavierailijat.

Tavoitetilassa luovuttajahallinnan  jarjestelmasta olisi poimittavissa kaikki
strategisesti halututut segmentit. Tarve on muun muassa Veriryhman,
paikkakunnan, kayttaytymisen perusteella valittaville segmenteille seké
passiiviseksi tulevat, viimeksi 5 vuotta sitten kdyneet, rajoituksen saaneet tai
ensiluovuttajat, joilla luovutusrajoitus eivatka endd sen jalkeen tulleet. Segmentit
pitdd myos olla siirrettdvissa mahdollisimman helposti lahetystyokaluihin; sms-,
email- ja korttikutsutydkaluihin ~ tai  lahetystyokalu pitdisi olla osa
luovuttajahallintajarjestelmaa, jolloin tiedonsiirrolta véltyttaisiin.
Kontaktointitoiminnan tavoitetilassa mahdollistetaan kontaktoinnin
vaikuttavuuden mittaaminen ja kontaktoinnin kohdentaminen niille segmenteille tai
yksittaisille luovuttajille, joiden apua tarvitaan tayttdmaan Veripalvelun sen

hetkinen verenoton tarve. Lisdksi CRM-jérjestelma toimisi luovuttajarekisterin
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roolissa, niin sanottuna luovuttajatietojen master datana, jota olisi mahdollisuus
hyodyntdd ohjaavissa sdhkoisissd palveluissa  luovuttajille,  esimerkiksi

ilmoittautumisessa tai luovuttajan omien tietojen yllapidossa.

Jokainen kontaktointitoimenpide pitd4 olla mitattavissa ja seurattavissa helposti.
Kontaktoinnin jalkeen samoja segmentteja olisi voitava my6s hyddyntéé helposti
jatkossa ilman uudelleenpoimintaa. Segmenttien uudelleenkontaktointi on
tarpeellista kun tehdddn moniportaista kontaktointia. Kontaktointiin kuluvaa
tyOaikaa ei tulisi jarjestelméuudistuksen my6td mennd enempéa kuin nykyisilla
tyokaluilla. Aiemmin jarjestetyssa luovuttajahallinnan jérjestelméan pilotoinnissa
yksittéisiin tyodvaiheisiin meneva aika oli moninkertainen Microsoftin CRM-
jarjestelmélla verrattuna eProgesaan. Haastattelujen ja dokumentaation perusteella
pilotoinnista jai paljon avoimia kysymyksid nimenomaan Microsoftin CRM-

jarjestelmén soveltuvuudesta Veripalvelun kayttoon.

Kontaktointiprosessin automatisointia seka toivotaan, ettd pelataan. Automatiikkaa
ja prosessin sahkoistamista olisi tarve tehda osassa tyovaiheita, mutta ndékemys on,
ettd tyohon tarvitaan “aivot” véliin koska muuttuvia tekijoitd on paljon: akuutit
verivalmistetarpeet sairaaloissa, muutokset luovuttajakayttaytymisessd, toimisto- ja
tilaisuuskohtaiset erot. Yksinkertaisen algoritmin tai logiikan kehittdminen on
haastavaa, eikd sitd voida ainakaan lyhyellad aikavélilla kehittdd automaattisen
kontaktoinnin toteuttamiseksi. Automatiikka voisi poimia valmiiksi verenoton
tarpeeseen ja ennusteeseen perustuen valmiiksi veriryhmakohtaiset segmentit ja
kontaktoinnin henkildstd valitsisi viestin vaikuttavuustason ja sisallon tarpeen
mukaisesti. Uuden luovuttajahallinnan kéyttéonotto tuo uusia tyotapoja ja
kulttuurimuutoksen, joka on otettava huomioon Veripalvelulla muutosjohtamisen

avulla ja kouluttamalla henkilostoé.

QlikView-sovelluksesta saatavaa yksilotason tietoa hyddynnetddn muun muassa
kutsutehojen seurannassa. Ongelmana on, ettei kerran QlikView-sovellukseen
vietya tietoa saada takaisin eProgesaan, esimerkiksi tilanteessa, jossa tietylla
aikavélilla kutsuttuja, mutta ei-rekisterdityneitd O-negatiivisia luovuttajia
kontaktoidaan uudelleen. Tastd ei jaa jalke&d eProgesaan, ellei tietoa vieda

manuaalisesti sinne, eikd se myodskdan ndy seuraavana paivand QlikView-
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sovelluksessa. Tiedonkasittelyloopin pitéisi olla suljettu, jotta kaikki QlikView-
sovelluksen raportoinnin kautta kasitelty data paatyisi takaisin eProgesaan. CRM-
jarjestelmé korvaisi nama erilliset jarjestelmét, jolloin kaikkea luovuttajatietoja
kasiteltaisiin keskitetysti, yhdessa jarjestelméssd mukaan lukien luovuttajatietojen
yllapito, kontaktointi, raportointi ja vaikuttavuuden seuranta. VVahaisten lisenssien
takia QlikView ja sen kautta saatavat raportit eivdat ole Veripalvelun koko
henkiloston  kéytettdvissd  toistaiseksi, mutta  jatkossa  yksinkertaisia
raporttindkymi& voidaan tuoda henkiléston intranetiin. Yksikdiden esimiehet
tekevat siséisend palveluna raportointia muille lisenssien vahaisen maarén vuoksi,
joka estad tiedon levidmistd. Jatkossa luovuttajahallinnan raportit tulisivat olla
avoimia koko Veripalvelun henkilostolle reaaliaikaisesti. Jos integraatiot saataisiin
toimimaan kaksisuuntaisesti eProgesan ja QlikView-sovelluksen valilla, voisi se
olla riittdva luovuttajahallinnan  jarjestelmaksi.  Luovuttajakontaktoinnissa
tavoitteena on 10ytd4&d mahdollisimman hyviad ratkaisuja siihen, ettda pystytdén

tekemadn strategisesti tarkeitd asioita mahdollisimman hyvilla tyokaluilla.
6.2.4 Yhteiso- ja ryhmatietojen hallinnan tavoitetila

Jalkimarkkinointia pitdisi kehittdd jatkoviestien l&hettdmisen osalta esimerkiksi
ajastamalla  viestin  l&hettamistd ja toteuttamalla seurantaa ryhmien
luovutuskayttaytymisen perusteella. Jatkossa tarvitaan myos tapa, jolla kaikki
Veripalvelun asiakasrajapinnassa tydskentelevat voivat tarvittaessa Kirjata
yhteisdjen tietoja ilman yhteiskayttorajoituksia. Tulevaisuudessa Veripalvelulla on
tarkoitus laajentaa verkkopalveluita itsepalveluportaalin osalta, jolloin seka
yksittéiset luovuttajat seka Veriryhma- ja muuhun yhteistétoimintaan osallistuvat
voisivat tarkastella seka paivittdd omia tietojaan verkkopalvelussa. VeriRyhmé-
rekisterin yksi tavoite on toteuttaa selkeitd nakymia ryhmistd, joiden avulla
henkilokunta voisi tarkastella niiden aktiivisuutta, kontaktointia ja toimintaa seké

tehda segmentointia ja itse kontaktointia.

VeriRyhma-toiminta ei ole ainut ryhméatoiminnan muoto, joka haluttaisiin tuoda
luovuttajahallinnan piiriin. Prospektit, kuten messukontaktit, opiskelija- ja
vierailijaryhmat, sek& uutiskirjeen tilaajat, tarvitsevat myos jarjestelmallisempéé

hallintaa. Ryhmatietojen liittdminen osaksi luovuttajahallintajérjestelmaa ja
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luovuttajarekisteria tarjoaisi tulevaisuudessa laajemman
hyddyntdmismahdollisuuden. Yhteisdtoiminnan vaatimukset tietojérjestelmalle
voidaan jakaa kahteen osaan: tietojen hallintaan ja prosessien automatisointiin.
Yhteisotietojen yllapito ja yhteisOtietojen linkitys luovuttajatietoihin - on
perusvaatimuksena, jolla saadaan samasta luovuttajarekisterista tiedot seka
luovuttajista, ettd yhteisoistd. Prosessien automatisoinnilla mahdollistetaan
manuaalisten tyovaiheiden, kuten tietopakettien I&hettdminen, luovutusajan
sopiminen ja kontaktointitoimenpiteiden automatisointi. Analysointindkékulmalla
ryhmien elinkaaren hallintaan ja elinkaaren analysointiin halutaan selvittdd miten
ryhmien elinkaari kehittyy ja miten Veripalvelun markkinointitoimet vaikuttavat
ryhmien sek& ryhmissa olevien yksiléiden kayttaytymiseen. Analysoimalla pyritaan
I0ytdimaan uuden jarjestelmdn kautta trendeja ja sitd kautta suunnittelemaan
yhteisotoimintaa tehokkaammaksi. Yhteisollisen arvonluonnin (co-creation)
arvioinnilla  yhteistydssd luovuttajien kanssa voidaan myos Kartoittaa
tulevaisuudessa yhteisoille kohdennettuja markkinointitoimenpiteita ja yleisemmin

Veripalvelun toimintaa.

Jotkut Veriryhmat ovat tehneet itsendisté rekrytointia, joka on tuottanut paljon uusia
luovuttajia — nédiden ryhmien toimintamalleja kopioimalla voitaisiin yhtendistaa
rekrytointitapoja ja kampanjoita. Luovutuskertojen maara laskee tasaisesti
ryhmaksi ilmoittautumisen jélkeen. Ryhmisté olisi saatava tieto uusiutuvuudesta,

jotta volyymi pystyttdisiin pitaméaéan tietylla tasolla kontaktoinnin keinoin.
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakassuhteiden hallinnan kokonaisvaltainen ymmérrys ja kehittdminen
poikkifunktionaalisesti ovat  olennainen 0sa  onnistuneen CRM-
jarjestelméuudistuksen toteuttamiseksi. Ymmarrys organisaation omista sisaisista
asiakassuhteiden hallintaan liittyvistd prosesseista ja niihin Kkytkeytyvista
aktiviteeteista seka prosessien valisistd yhteyksistd auttaa Veripalvelua
madrittelemddn tarpeet luovuttajien hallinnalle ja ohjaamiselle. Viitekehysta
soveltamalla voidaan Kkriittiset prosessit kartoittaa ja kehittdd niitd syklisesti
huomioiden tyontekijoiden jatkuva osaamisen kehittdminen ja tyytyvaisyys,

prosessien véliset relaatiot seka tietojarjestelmat mahdollistavana tekijané.

7.1 Viitekehyksen soveltaminen osana Veripalvelun luovuttajahallinnan

jarjestelmauudistusta

Liitteessd 2 on kuvattu Veripalvelun prosessien tavoitetila CRM-viitekehyksen
nakokulmasta. Strategian kehittdmisen prosessissa vaaditaan myos tulevaisuudessa
kaksoisfokusta, joka ottaa huomioon seka liiketoiminta- ettd luovuttajastrategian ja
niiden véliset suhteet asiakassuhteiden hallinnan nékokulmasta. Alkuperdisessé
viitekehyksessa esitettyd liiketoimintaympériston analyysia on laajennettava
perinteisestd ottaen huomioon voittoa tavoittelemattoman organisaation
nakokulmat. Tamén liséksi Veripalvelun liiketoimintastrategiassa on huomioitava
erityisesti sekundaarinen kilpailu verenluovuttajien niukoista resursseista. Nama
resurssit koostuvat seka veresta, mutta myos verenluovutukseen kaytetysta ajasta ja
vaivasta, joka pitdd “voittaa” muilta toimijoilta. Sisdisten prosessien jatkuva
kehittdminen myds jatkossa varmistaa sen, ettd tyohon kéytetyt resurssit saadaan

tehokkaammin kayttéon myds luovuttajahallinnan nakékulmasta.

Asiakasstrategian — tai Veripalvelun asemassa luovuttajastrategian — suunnittelussa

erityisesti luovuttajien segmentointiin ja markkinointistrategioihin tulisi kiinnittaa

huomiota. Valitsemalla oikeita luovuttajasegmenttejd, saadaan verenoton tarpeen

mukaisesti verivalmisteita ja saavutetaan parempi ennustettavuus. Hyodyntamalla

tulevaisuudessa verkkopalveluita, sahkoista luovuttajalomaketta sekd luovuttajien

palveluportaalia, voidaan asiakastyytyvaisyyttd kasvattaa. Sukupolvien vélilla
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nakyvét erot tietojarjestelmdosaamisessa tulee tasoittumaan tulevien vuosien
aikana, joka osaltaan helpottaa uusien séhkoisten palveluiden markkinointia ja
kayttdonottoa. Veripalvelun strategian kehittdmisen prosesseissa tulisi pyrkié
erityisesti luovuttajalahtdiseen suunnitteluun ottaen huomioon sen rooli voittoa

tavoittelemattoman organisaationa.

Arvonluontiprosessin kehittdmisessd fokus on luovuttajan saamassa arvossa seké
organisaation saamassa arvossa ja naiden kahden aktiviteetin valisestd toiminnasta,
jolloin syntyy lisdarvoa. Liséarvoa voidaan saavuttaa lisadmalla molempien
osapuolten  tietoisuutta ja  tietdmystd  toisista  sekd  vallitsevasta
toimintaymparistostd. Luovuttajalle térkeiden palveluiden tarjoaminen ja jatkuva
arvonluonnin arviointi on olennaista. Organisaation nakodkulmasta kasvanut
asiakastyytyvaisyys ja -—sdilyvyys, sekd uusien luovuttajien hankinnan
taloudellisuus  tuovat lisdarvoa. Olennainen o0sa  arvonluontiprosessia
tulevaisuudessa on arvioida jatkuvasti eri luovuttajasegmenttien elinkaariarvoa.
Esimerkiksi miten uskollinen, useita kertoja verenluovutuksessa kéynyt luovuttaja
kokee Veripalvelun palvelut verrattuna ensimmaistd kertaa verenluovutuksessa
olleeseen ja miten palveluita voidaan kohdentaa oikein ja tehokkaasti niin, etta
molemmat osapuolet saavat lisdarvoa kohtaamisista niissa tapahtuvien tekojen,
tiedon ja tuntemusten vaihdannan kautta. Elinkaariarvon maarittelyn perusteella
voidaan siten tehdd strategisia paatoksia siitd, millainen Veripalvelun
julkisuuskuvan ja palveluiden halutaan olevan kussakin segmentissa ja vaikuttaa

talla luovuttajien kayttaytymiseen.

Viestinta- ja kontaktointikanavien integrointiprosessissa Veripalvelun tulisi l6ytaa
erilaisia kanavakombinaatioita, joilla voidaan tarjota eri luovuttajasegmenteille
yhtendinen palvelukokemus sekda nakokulma Veripalvelun toimintaan.
Verkkopalveluiden ja palveluportaalin rooli viestintdkanavana tulevaisuudessa
painottuu todenndkdisesti merkittavasti viestintd- ja kontaktointikanavien
hallinnassa. Mobiilipaatelaitteiden maaran jatkuva kasvu ajaa myds muilla
toimialoilla yritykset viestimaan ja kontaktoimaan asiakkaitaan monikanavaisesti.
Veripalvelun tulisi fokusoitua viestintdkanavien kayttoon, jotka ovat taloudellisesti

tehokkaita ja tarjoaisivat lisdarvoa luovuttajille. Toimintojen automatisointi ja
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palvelut, joissa luovuttajat voivat toimia itsendisesti ennen luovutustapahtumaa on
tarkedd ottaa huomioon. Kontaktoinnissa tulee huomioida sellaisten kanavien
kayttd, joissa luovuttajien ohjaamisen vaikutukset ovat vahaiset, jotta ne voidaan
korvata toisilla kontaktointikanavilla.

Tiedonhallinnan prosessissa on tulevaisuudessa huomioitava uuden CRM-
jarjestelmén keskeinen rooli luovuttajarekistering, raportointitydkaluna seka
osittain myo6s analysointityokaluna yhdessé QlikView-sovelluksen rinnalla.
Veripalvelun verenluovutuksen operatiivinen toiminnassa ja sitd ohjaavassa
strategiassa tulee ottaa huomioon kokonaisvaltainen ja poikkifunktionaalinen
luovuttajatiedon ja -suhteiden hallinta. Kontaktoinnin tyokalut ovat edelleen
sovellusarkkitehtuurissa erillisind jarjestelming, ellei CRM-jarjestelméén tuoda
kontaktointitoiminnallisuuksia. Datasdilon muodostavat luovuttaja-, prospekti- ja
yhteisorekisterit, joka verrattuna nykyiseen tilaan tuo tarvittavan parannuksen
manuaaliseen yhteisotietojen hallintaan sek& prospektitietojen hallintaan.
Tiedonhallinnan prosesseja tulee uudistaa niin, ettd niilla saavutetaan hyo6tyja
yhteisorekisterianalyysissa sekéd potentiaalisten luovuttajien tietojen hallinnassa.
Tiedon tehokkaampi hyédyntaminen laskee luovuttajakontaktoinnista aiheutuvia
kustannuksia ja lisda asiakkaan kokemaa arvoa esimerkiksi turhan kontaktoinnin

vahenemisen kautta.

Suorituskyvyn arviointiprosessia tulee kehittda organisaation kannalta olennaisten
tulosten osalta sekd monitoroimalla suorituskykya luovuttajahallinnan eri osa-
alueilla.  Asiakassuhteiden hallinnan jarjestelmauudistuksen nékokulmasta
saavutetaan parempi luovuttajien ohjattavuus ja ennustettavuus huomioimalla
ihmiset, prosessit ja tietojarjestelmat —kolminaisuus. Kaikki kolme ulottuvuutta
ovat strategisesti ja operationaalisesti tarkeitd asiakassuhteiden hallinnan kannalta,
ja niitd kaikkia tulisi voida arvioida luotettavasti ldpi koko organisaation.
Arvonluontiprosessin kautta luotu arvo on se tulos, joka saadaan saavuttamalla
arvonluontiprosessissa madaritellyt tavoitteet. Veripalvelu hydtyy ennustettavuuden
parantumisena, asiakastyytyvaisyytenda ja -—uskollisuutena. Tydntekijoiden
paivittéisen tyon sujuvoittaminen, resurssien parempi allokointi sekd henkiloston

jatkuva kehittdminen kasvattaa tyontekijoiden tyytyvéisyyttd ja lisaa siten arvoa
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tyontekijoille, jossa pyrkimyksend on Veripalvelun luovutustoiminnan
kokonaistaloudellisuuden paraneminen. Suorituskyvyn monitoroinnin
tavoitetilassa Veripalvelu seuraa kokonaisvaltaisesti luovuttajahallinnan muutosta
— miten luovuttajien kayttdytyminen ja ohjattavuus muuttuu luovuttajahallintaan
osallisten tyontekijoiden, prosessien ja jarjestelmien muutosten myota.
Tavoitetilassa Veripalvelun on mahdollista toteuttaa segmenttiseurantaa ja —
analysointia, mitata asiakastyytyvaisyyttd, uusien luovuttajien osuutta, hylattyja
luovutuksia, uusien luovuttajien palaamista tehokkaammin yksilétasolla.
Suorituskyvyn monitorointi on jatkuva, syklinen kehitysprosessi jonka tavoitteena
on tuoda Veripalvelulle tarkempaa tietoa luovuttajista, heidén kayttaytymisestaan
sekd Veripalvelun omien siséisten prosessien tehokkuudesta ja mahdollistaa
ennustettavuus siitd, miten resursseja voidaan kohdistaa paremmin. Veripalvelulla
vaaditaan suurempi muutos toimintatapoihin, jotta viitekehysta voidaan hyodyntéa.
Muutosjohtaminen térkeédssa roolissa, koska kyseessd on tarked ydinjarjestelma

joka vaatii itse jarjestelman liséksi ihmisten ja prosessien muutosta.

7.2 CRM-jarjestelméan soveltuvuus luovuttajahallinnan jarjestelmaksi

Taman diplomityon yhtend tavoitteena oli selvittdd, miten Microsoftin CRM-
jarjestelmé soveltuu luovuttajahallinnan tehtdviin. Microsoftin Dynamics CRM-
jarjestelmé valikoitui vertailtavaksi jarjestelmaksi osaltaan Veripalvelun vahvan
Microsoft-kumppanuuden seka diplomityén tekijan oman ty6taustan takia.
Jarjestelmén soveltuvuutta arvioitiin Microsoftin SaaS-palveluna (Software as a
Service) toimivan CRM-sovelluksen avulla, eiké jarjestelmaén tehty raatélointeja
tai siihen otettu kayttoon lisatoiminnallisuuksia. Veripalvelulla on kaytossé useita
luovuttajahallintaan liittyvid  tietojarjestelmia  ja  osa  tavoitetilan
toiminnallisuuksista vaatii integraatioita toisiin jarjestelmiin, joiden tekniseen
toteutukseen ei tassa diplomitydssa oteta kantaa. Luovuttajahallinnan nykytilaa ja
tavoitetilaa arvioitiin jarjestelmanakokulmasta kuiluanalyysin avulla. Kuilu- eli
gap-analyysissa Kkartoitettiin haastatteluilla ja havainnoinnin avulla nykyisten
luovuttajahallinnan  tietojarjestelmien avulla suoritettavia toimintoja ja
luovuttajahallinnan tavoitetilaa. Tunnistamalla nyky- ja tavoitetilan valinen kuilu,

voitiin arvioida miten Microsoftin Dynamics CRM —jarjestelmé pystyy vastaamaan

80



Veripalvelun asettamiin tavoitteisiin luovuttajahallinnan ndkokulmasta. Liitteessa
3 on esitetty kuiluanalyysi taulukkomuotoisena ja arvio Microsoft Dynamics CRM
—jarjestelman soveltuvuudesta tavoitetilan saavuttamiseksi luovuttajahallinnassa.
Veripalvelu voi hyédyntaa toteutettua kuiluanalyysia arvioidakseen my6s muiden
jarjestelméatoimittajien ratkaisujen soveltuvuutta luovuttajahallinnan

tietojarjestelmaksi.

Microsoft-kumppanuus ajaa vahvasti Veripalvelun tietojarjestelmahankkeiden
valintoja, mutta se el saisi olla ainut tekija luovuttajahallinnan
jarjestelméhankkeessa. Muita luovuttajahallinnan jarjestelmévaihtoehtoja tutkitaan
tarpeen mukaan ja Microsoftin CRM-jarjestelmd ei palvele valttamatta
Veripalvelua sellaisenaan, vaan vaatisi raatalointeja ja konfigurointeja

luovuttajahallintaa ajatellen, jotta se olisi kéytettava.
7.3 CRM-jarjestelman asemointi IT-arkkitehtuurissa

Toistaiseksi Veripalvelu on paéattamattomassa tilanteessa: tulisiko CRM-
jarjestelmé kattamaan tulevaisuudessa kaikki luovuttajatiedon hallintaan liittyvat
prosessit ja toiminnot vai kaytettéisiinkd jarjestelmaa vain luovuttajarekisterin
analysointiin? CRM-jarjestelmén rooli koko IT-infrastruktuurissa on vahintaéan
epéselva ja selkeitd vastauksia on ollut vaikea saada keskusteluissa sen osalta miké

tahtotilan Veripalvelulla on.

Kuvassa 19 esitetddn paéatietojarjestelmien asemointi kokonaisarkkitehtuurissa.
CRM-jérjestelméa rakentuu operatiivista toimintaa tukevaksi jarjestelméaksi, jossa
silla on vahva, poikkifunktionaalinen rooli verenluovutuksen, tuotannon,
logistiikan, talouden ja asiakasyhteistydon toimintojen tukijérjestelméana.
Tavoitetilaan peilaten CRM-jarjestelman rooliin liittyy vield paljon avoimia
kysymyksid, jotka selkeytyvét tulevaisuudessa ja mahdollisen jatkotutkimuksen

muodossa.
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Kuva 19. Péitietojarjestelmien ydinkuva optimitilassa 2020 (mukaillen, Veripalvelu
2015d).

CRM-jérjestelmén avulla Veripalvelun sovellukset ja tietojarjestelmat kayttaisivat
samaa luovuttajarekisteria luovuttajatiedon tallentamiseen, hyddyntdmiseen ja
analysointiin  rajapinta-integraatioiden  avulla.  Verenluovutustoiminnassa
luovuttajatietojen yllapito ja tallentaminen tapahtuisi suoraan CRM-jarjestelman
luovuttajarekisteriin luovutustilanteessa. Tuotanto voisi hyédyntda reaaliaikaista
luovutusinformaatiota ja ennustaa tulevien pdivien tuotannon tarpeen. Logistiikan
osalta voidaan myds ennustaa tarvittavat resurssit reaaliaikaisesti jérjestelmén
avulla. Luovuttajille mahdollistetaan jatkokehitysvaiheessa paésy omiin tietoihin ja
niiden  péivittamiseen  vahvan tunnistautumisen  kautta.  Integraatiot
tietojarjestelmien ja sovelluksien vélilla vaativat kuitenkin jatkotutkimusta ja
laajemman kartoituksen kaikista verihuoltoketjuun liittyvista jarjestelmista. Big
datan hyodyntdmista mietitddn myos Veripalvelulla. Hyodyntdmallad big dataa,
voidaan analysoida nopeasti suuria datamassoja kustannustehokkaasti. CRM-
jarjestelmén asemointia kokonaisarkkitehtuurissa tulee vield tarkentaa ennen
projektin aloittamista. Veripalvelulla ei ollut diplomityon toteutuksen aikana
tarkkaa kasitysta esimerkiksi SOTE-uudistuksen mahdollisista vaikutuksista heidén

toimintaansa sekd mahdollisiin jarjestelméintegraatioihin.
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7.4 Jatkotutkimuksen aiheita

Tutkimuksen tekeminen Veripalvelulle oli mielenkiintoista ja avartavaa, silla
heidan toimintaymparistonsd on poikkeava esimerkiksi perinteisen, voittoa
tavoittelevan yrityksen toimintaan verrattuna. Veripalvelun dokumentaation
tasmallisyys seka avoimet haastattelut ja havainnointi antoivat vahvan pohjan
luovuttajahallinnan tutkimiselle ja niisté oli helppo saada tarttumapintaa kaytannon
tyohon ja strategisiin sek& operatiivisiin tavoitteisiin. Suuri dokumentaation maéra
kuitenkin osoittautui myos haasteelliseksi ja sen hyddyntdminen painottui tiedon
vahvistamiseen ja joidenkin haastattelujen ja havainnoinnin keinoin saatujen
tietojen varmistamiseen. Jatkotutkimuksissa erityisesti olemassa olevan

dokumentaation hyddyntdmiselld voidaan saada vaikuttavuutta tuloksiin.

Tulevaa tutkimusta ja jatkokehitystd voi ideoida Dimitriadis & Stevens (2008)
artikkelin DIE CRM —mallin pohjalta, jossa tehddén laajempi kuiluanalyysi ottaen
huomioon myds asiakkaiden odotusarvon sek& havainnot asiakassuhteiden
hallintastrategian ~ toteuttamisessa. Kontaktoinnin  tavoitetilan osalta
jatkotutkimukset tulisi kohdistaa CRM-jarjestelmien mahdollisuuksiin toimia
viestintd- ja  kontaktointityokaluna, jolloin  jarjestelmé&n rooli  IT-
kokonaisarkkitehtuurissa laajenisi ja tarve integraatioille eri jarjestelmien valilla
pienenisi. Koko verihuoltoketju luovuttajalta potilaalle tulisi kartoittaa
kokonaisvaltaisesti ja maaritella ne sidosryhmat, tietojarjestelmat seka sovellukset,
jossa luovuttajatiedolla on rooli tarvittavien integraatioiden ja rajapintojen
toteuttamiseksi. Liséksi teknologian kehittyminen vaatii Veripalvelulta jatkuvaa
seurantaa ja reagointia jarjestelmatoimittajien tarjoomiin, silla erityisesti
verenluovutustoimintaan erikoistuneita jarjestelmatoimittajia ei ole kuin muutamia
maailmanlaajuisesti. Mikali uudelle luovuttajahallintajarjestelmalle jaa vain rooli
markkinointityokaluna ei tasséa tydssa mainituille tietojarjestelmévaatimuksille ole

tarvetta.
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8 YHTEENVETO

Diplomityon tarkoituksena oli selvittdd, miten wuusi asiakassuhteiden
hallintajarjestelma voisi parantaa Veripalvelun verenluovuttajien ohjaamista ja
mill& tavoin asiakassuhteiden hallinta pitéisi ottaa huomioon organisaation eri

prosessien ndkokulmasta hyédyntamaélla strategista viitekehysta.

Diplomityon tutkimuskysymykset muodostivat pohjan teorian ja empiirisen
osioiden toteuttamiseksi. Ensimmadisen tutkimuskysymyksen avulla pohdittiin
tietojarjestelmén potentiaalisia hyotyja asiakasrekisterin analysointiin  sek&
segmentointiin. Toisen tutkimuskysymyksen kautta selvitettiin asiakassuhteen
elinkaaren hallintaa CRM-jarjestelmén avulla ja millaisen elinkaarindkyman
Veripalvelu voisi asiakkaistaan muodostaa. Kolmas seké neljas tutkimuskysymys
pureutuivat  luovuttajien  kontaktointiprosessiin,  liittyen  kontaktoitavien
segmenttien poimintaan asiakasrekisteristd, asiakasrekisterin analysointiin seké
tyOvaiheiden tehostamiseen automatisoinnin ja manuaalisen tyon vahenemisen
kautta.  Viidennessa tutkimuskysymyksessda pohdittiin  CRM-jarjestelman

asemoitumista Veripalvelun kokonaisarkkitehtuurin tavoitetilaan.

Teorialuvuissa kasiteltiin asiakassuhteiden hallintaa ké&sitteend, tiedon roolia
asiakassuhteiden hallinnassa, asiakassuhteiden hallintaa voittoa
tavoittelemattomissa yrityksissé seka esiteltiin prosessilahtdinen CRM-viitekehys.
Viitekehystd  hyddynnettiin - empiirisessd  osiossa muodostaen  avoimien
haastattelujen, havainnoinnin seka dokumentaation avulla ndkemys Veripalvelun
nykytilasta ja tavoitetilasta viitekehyksen kontekstissa. Tutkimusta varten
haastateltiin operatiivisesta toiminnasta ja strategisesta toiminnasta vastaavia, seké
luovuttajakontaktoinnin henkiléstéd teemahaastatteluin. Viitekehyksen avulla
pyrittiin tunnistamaan strategisesti tarkeiden prosessien elementtejd, joihin
asiakassuhteiden hallinnan strategiassa ja jarjestelman kayttoonotossa tulisi
Kiinnittdd erityisesti huomiota. Lisdksi toteutettiin kuiluanalyysi nykyisten
luovuttajahallintajarjestelmien nyky- ja tavoitetilasta, jonka pohjalta pystyttiin
analysoimaan CRM-jérjestelman potentiaalia Veripalvelun luovuttajahallinnan

ty6kaluna tulevaisuudesssa. Tastd muodostui kokonaiskuva siitd, miten Veripalvelu
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voisi kehittdmalla organisatorisia asiakassuhteiden hallintaan liittyvid prosesseja
ottaa tehokkaammin kayttoon uuden CRM-jarjestelmén hyodyntdmalla tdmén tyon
tuloksia jarjestelmén maarittelyvaiheen aikana.
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Liite 2. Veripalvelun tavoitetila strategisessa CRM-viitekehyksessa.

Kontaktointikanavien integrointiprosessi - monikanavaviestinti

Suorituskyvyn arviointiprosessi

Liiketoimintastrategia

- Kansallisen verthuoltoketjun optimointi
- Elinsiirtoja ja soluhotoja tukevat
palvelut

= Taloudellinen kannattavuus

- Jatkuvasti parannettavat ja sujuvat
prosessit

- Vahva asiantuntemus ja henkilaston
Jatkuva kehittiminen

= Tiedolla johtaminen

- Valmentava esimiestyd

Asiakkaan saama

arvo

= Arvolupaus: asiakaslupaus ja
asiakkaaseen littyvit arvot

- Veripalvelun visio: “Paras
auttamisen ketju™

= Arvonluonnin arviointi

= Arvoa luovuttajasegmenteille

@ Yhteisluominen @

Asiakasstrategia

- Luovuttajien ohjaaminen

= Luovuttajasegmenttien kehittiminen

= Luovuttajakulttuuria edistiva viestinta

Organisaation saama

arvo

- Parantaminen
luovuttajahallinnan
kehittiamisella:

- Asiakassailyvyys ja -
taloudellisuus

- Asiakashankinta ja -hankinnan
taloudellisuus

Luovuttajasegmenttien elinkaariarvon analysointi

1 Asiakaskohtaamiset
] C:>
=y
= Veripalvelutoimistot ja
§ luovutustilaisuudet
=
& &=
=
=
Luovuttajien kutsukontaktointi =
<~ &
=
-t
g
Luovuttajakyselyt %
=
] <w =
g
=
=
2 Verkkopalvelut ja mobiilipalvelut
'g (verkkosivusto, ajanvaraus); portaali
I luovuttajille ja yhteisdille
|

Tulokset
(Makronikikulma)

= Parempi luovuttajien ohjattavuus ja
ennustettavuus tehokkaamman
luovuttajahallinnan (ihmiset, prosessit,
tietojarjestelmat -kolminaisuus) avulla

- Asiakasarvo: arvonluontiprosessissa
miidriteltyjen tavoitteiden saavuttaminen
- Tyontekijit: tyotekijoiden tyytyviisyys
Ja arvon nousu

- Kokonaistaloudellisuuden paraneminen

Suorituskyvyn monitorointi
(Mikroniikikulma)

- Muutoksen seuranta kokonaisvaltaisesti
- Segmenttiseuranta ja -analyysi

- Astakasmittarit: asiakastyytyviisyys,
uusien luovuttajien osuus, hylatyt
luovutukset, uusien luovuttajien
palaaminen, saannallisten segmentti

- Kutsu- ja kontaktomntimittarit:
kutsuvasta, kutsumassat ja muut
QlikViewstd mittarit

- Toiminnan tehokkuuden mittarit:
markkinointikulut/luovutus, toteutuneet

luovutukset/FTE

e

8

¢

CRM-jirjestelmi

Datasiilo (luovuttaja-, prospekti- ja yhteisorekisteri)

Analysointitydkalut Raportointi

Kontaktoinnin tydkalut

Tiedonhallinnan prosessit ja jiirjestelmiit




Liite 3. Microsoft Dynamics CRM —jarjestelman soveltuvuus Veripalvelun asiakassuhteiden hallinnan jarjestelmaksi.

ID Nykytila

1

Luovuttajatietojen ma-
nuaalinen syottaminen
jarjestelmaén (eProgesa)
luovutustilanteen jal-
keen koostetusti.

Luovuttajarekisterin
segmentointi (haku) teh-
daan "valinnoilla”, valit-
semalla eProgesan kéayt-
toliittymasta halutut kri-
teerit luovuttajamas-
sasta.

Tavoitetila

- Luovuttajat voisivat jo en-
nen luovutusta tayttaa pe-
rustiedot/luovutuskyselyn
esim. sahkoisesti

* Tietojen sy6ttaminen pal-
veluportaalin "Omat tiedot"
-osion kautta

- Segmenttien nopeampi
haku

- Segmenttien valinnat pal-
velemaan paremmin jarjes-
telmén kayttajaa

- Valmiiden segmenttien
luominen, mééritellyt (auto-
maattiset) perushaut

Faktorit

Ei ole luovuttajille kehi-
tettya jarjestelmaa,
jonka kautta voitaisiin
ker&té esim. luovutuslo-
makkeen tiedot jo ennen
luovutusta tietoturvalli-
sesti joko toimistolla (si-
séverkossa) tai muualta
(ulkoverkosta).

Nykyjarjestelméa (ePro-
gesa) on suhteellisen
vanha tuotteena ja pe-
rushakutoiminnallisuu-
det ovat rajoittuneet.
Haku luovuttajarekiste-
risté voi kestéa useita
minuutteja.

Toimenpide-ehdotukset
(remedies, actions, pro-

posals)

Luovuttajahallinnan jarjes-
telman (CRM, luovuttajare-
Kisteri) integrointi sdéhkdisen
luovuttajalomakkeen
kanssa, jolloin lomaketiedot
voidaan sy6ttaa luovuttajan
toimesta ennen luovutusta ja
tarkastaa ja tdydent&a ennen
luovutusta. Tietojen tallen-
tuminen suoraan luovuttaja-
rekisteriin, joka on CRM-
jarjestelméassa.
CRM-jérjestelméssa luovut-
tajarekisterin nékymien suo-
datus ja lajittelu ilman mer-
Kittavaa viivetta kayttoliitty-
man kautta intuitiivisesti,
valintakontrolleilla.

Microsoft Dynamics CRM
-jarjestelman vastaavuus
tavoitetilaan

Luovuttajalomakkeen
kautta syotettyien tietojen
vienti CRM-jérjestelméén
vaatii integraatiorajapinnan.
Toteutukseen 16ytyy val-
miita komponentteja kol-
mansilta osapuolilta tai in-
tegraatio voidaan raataloida
Veripalvelulle.

Dynamics CRM tarjoaa pe-
rustoiminnallisuudet seg-
menttien hakuun paramet-
roimalla hakua. Jérjestel-
maén voidaan tallentaa ha-
kuja ja julkaista niita myos
muiden kayttoon (jarjestel-
manakymaét ja omat naky-
mat). Hakuja voidaan edel-
leen suodattaa ja lajitella
ominaisuuksien mukaan ja
luoda niisté uusia hakuja.



3 Segmenttien haku luo-
vuttajakannasta on hidas

4 Segmenttien muodosta-
minen puutteellista
eProgesan kautta, lisa-
parametrien lisdédminen
luovuttajarekisterista
teht&viin hakuihin ei ole
mahdollista

Haku (kontaktoitavien poi-
minta luovuttajarekisteristd)
nopeammaksi, jolloin tyo-
tehtavien vuorottelu jaisi
pois ja tytvaiheet etenisivat
yhtendisend prosessina.
Tassa myds automaatti-
set/ennalta maaritellyt pe-
rushaut.

- Hakuparametrien vapaa
madrittely suoraan jarjestel-
massé kayttoliittyméassa

eProgesan haku hidas,
puhtaasti jarjestelman
suorituskykyyn liittyva
ongelma.

eProgesa on jarjestel-
mana jaykka eika siihen
voida tehdd toiminnalli-
sia muutoksia Veripal-
velun/kolmannen osa-
puolen toimesta. Muu-
tokset eivat ole nykyjar-
jestelméassé mahdollisia
edes jarjestelmatoimitta-
jan kautta.

Tietojarjestelman tehok-
kuusvaatimukset on maéri-
teltdvé projektissa tarkem-
min (esim. 400 luovuttajan
haku luovuttajakannasta tie-
tyin kriteerein < 5 sekun-
nissa) ja tehtdva suoritusky-
kytestaus ennen kayttéonot-
toa.

Luovuttajahallinnan jarjes-
telman méarittelyssa esi-
maaritell&&n milla paramet-
reilla luovuttajarekisterista
voidaan hakea, suodattaa ja
lajitella tietoja. Lisaksi
CRM-jdrjestelméssa voi-
daan peruskéyttajien toi-
mesta luoda omia ndkymia
ja tehdd suodatuksia reaali-
aikaisesti luovuttajarekiste-
ristd ennalta maariteltyjen
attribuuttien (luovuttajatie-
tojen) perusteella.

Haun suorituskyky riippuu
hakukyselyiden kompleksi-
suudesta ja haettavasta data-
massasta. Jarjestelman haun
suorituskyky tulee skaalata
Veripalvelun tarpeisiin so-
veltuvaksi. Suorituskykytar-
peiden madrittelyyn vaikut-
taa myos toteutetaanko jar-
jestelmé& on-premise- vai
SaaS-mallilla.

Ks. ID 2



5  Prospektitietojen ylla-
pito puutteellista

6  VeriRyhmé-tietoja ylla-
pidetddn Excelissé, ei
integraatiota luovuttaja-
hallinnan-jarjestelmaén

7  Vapaaehtoisten tai yh-
teistyokumppaneiden
tietojen yllapitoon ei ole
tyokaluja

-Operatiivinen toiminta:
luovuttajapohja hyvg, ei ole
nahty tarvetta kerddmaan
tarkempia tietoja potentiaa-
lisista luovuttajista

- Prospektit, kuten mes-
sukontaktit, opiskelija- ja
vierailijaryhmat, seké uutis-
Kirjeen tilaajat, tarvitsevat
myos jarjestelmallisempaa
hallintaa.

- Mahdollisuus kerété pe-
rustiedot prospekteista eri
kanavien kautta: messut,
some, yms.

- Yhteisotietojen yllapito
osana luovuttajarekisterin
segmentointia

- Yhteisttietojen liittdminen
osaksi luovuttajahallintajar-
jestelmaa ja luovuttajarekis-
terid tarjoaisi tulevaisuu-
dessa laajemman hyodynté-
mismahdollisuuden.

- Ryhmatietojen yllapito
osana luovuttajahallintajar-
jestelmaa

Prospektitietoja ei kerété
viela tassa vaiheessa mi-
hink&&n jarjestelmaan.

eProgesa ei mahdollista
yksittéisten luovuttajien
ja luovutustietojen yh-
distamistd ryhmatietoon.
Excel ei tarjoa yhteis-
kayttomahdollisuutta,
jolloin yll&pitoa voi
tehda yksi kayttaja ker-
rallaan.

eProgesassa ei ole muita
tietoja kuin luovuttaja-
tietoja. Ryhmien tietojen
yllapito hoidetaan
muilla tyokaluilla.

Prospekti- ja muiden Veri-
palveluun toiminnasta kiin-
nostuneiden ja toimintaan
osallistuvien tietojen ylla-
pito osaksi CRM-jarjestel-
maa.

Y hteisttiedon lisédminen
luovuttajarekisterin luovut-
tajatietoihin.

Ks. ID 6.

Jérjestelm& mahdollistaa en-
titeettiryhmien luomisen
luokittelua varten. Naité
ryhmia voivat olla VeriRyh-
mat, vapaaehtoiset, pro-
spektit, messukontaktit,
opiskelija- ja vierailijaryh-
mat tai muut Veripalvelun
maérittelemat ryhmat. Kaik-
kiin ryhmiin voidaan koh-
distaa toimintoja ryhmakoh-
taisesti.

Jarjestelméaén lisataan luo-
vuttajatietoihin liséattri-
buutteja, joilla voidaan
maaritelld kuuluuko kysei-
nen luovuttaja johonkin Ve-
ripalvelun maaritteleméaén
yhteis6on. Tietoa voidaan
hyddyntaa hauissa ja analy-
soida yhteistjen toimintaa
yksilétasolle asti.

Ks. ID 6.



10

Sahkopostikontaktointi
on haasteellista, koska
tiedot jarjestelméssa
ovat usein vaaria/van-
hentuneita.

Luovuttajatietojen ma-
nuaalinen kerddminen
paperilomakkeen avulla
luovutustilanteessa

Luovuttajien kontak-
tointi tapahtuu erillisten
jarjestelmien kautta, ge-
neroimalla luovuttajare-
Kisterista haluttu seg-
mentti ja viemalla se
csv-tiedostoon ja sielta
jatkokasittelyyn joko
Postin, Arena Interacti-
ven jarjestelmaan

- Luovuttajat voisivat ylla-
pitad omia tietojaan verkko-
palveluportaalin kautta,
josta ne péivittyisivat luo-
vuttajarekisteriin

- Paperilomakkeen korvaa-
minen séhkoiselld lomak-
keella

- Kyselysté saatavat, asiak-
kuuteen liittyvat kentét ja
muutokset suoraan master-
dataan
-Luovuttajakontaktointi sa-
masta jarjestelmasta, jossa
luovuttajarekisteri sijaitsee.
Yhtendinen kayttoliittyma.

Luovuttajille ei ole tois-
taiseksi verkkopalvelua,
jossa he voisivat tarkas-
tella ja muokata omia
luovuttajatietojaan.

Perinteinen tapa kerata
luovuttajilta esitiedot
ennen luovutusta. S&h-
kdisen lomakkeen pilotti
tulossa.

eProgesa ei mahdollista
luovuttajien kontaktoin-
tia suoraan jarjestel-
mastd. Kontaktoinnin
jarjestelmét tarvitsevat
Progesan kautta tuote-
tun, rakenteellisesti va-
Kioidun tiedoston, jossa
tiedot. Tuodaan muun-
toskriptin kautta manu-
aalisesti eProgesasta ha-
lutuloksen kautta.

Tulevaisuudessa luovutta-
jille toteutetaan verkkopal-
veluportaali, josta tiedot
paivittyvét integraation
kautta luovuttajahallintajar-
jestelméan. Otetaan huomi-
oon vaatimus valittaessa tie-
tojarjestelmaa.

Luovutaan paperilomak-
keesta portaittain: toteutuu
séhkdinen lomake -pilotti-
hankkeen edetessa Veripal-
velulla.

Luovuttajien kontaktointi
voidaan liittaa osaksi CRM-
jarjestelmaa erillisilla mo-
duuleilla/sovellusratkai-
suilla.

Jarjestelmé ei suoraan tarjoa
mahdollisuutta luovuttajille
suunnatun portaalin tietojen
vastaanottamiseen ja kasit-
telyyn. Dynamics-tuotteelle
on saatavilla Customer Por-
tal -lisdominaisuus, jolla
voidaan ratkaista joitakin
portaalin vaatimuksista.
Luovuttajatietojen hallin-
taan tarvitaan integraatio
palveluportaalin ja luovutta-
jarekisterin valille.
Jarjestelméén toteutettava
integraatio sahkoisesta luo-
vuttajatietolomakkeelta.

Ei mahdollista suoraan jar-
jestelmasté ilman lisétoi-
minnallisuuksien tai kol-
mannen osapuolen sovellus-
ten kayttoonottoa. Mahdol-
lisuus yhdistaa liitannaisella
Microsoftin Dynamics Mar-
keting -sovellukseen, joka
tarjoaa kontaktointiin ja
markkinointiin tehokkaam-
mat tyOkalut.



11 Luovuttajakontaktoinnin
kutsutehokkuuden seu-
raaminen ulkoisessa jar-
jestelméssé (QlikView)

12 Jos kontaktointimadraa
ei saada suurimmalla
kutsuvalilla (60 paivaa),
joudutaan eProgesan ha-
kukriteereitd muutta-
maan ja tekeméaan haku
uudelleen, 45 paivaa -->
30 paivéaa.

13 Paivittéisen verentar-
peen seuraaminen ta-
voite-Excelissa, jonka
avulla ohjataan kontak-
tointia

- kaiken luovuttajahallin-
taan liittyvan tiedon analy-
sointi, raportit, seuranta ja
mittarit saman jarjestelman
alle tai integraatiot luovutta-
jarekisterin ja muiden jar-
jestelmien vélille saumatto-
miksi

- Reaaliaikaisen tiedon saa-
vutettavuus, jotta analy-
sointi ja mahdolliset toi-
menpiteet mahdollisia no-
peammin

- Kutsutehokkuuden seuraa-
minen tihedmmaélla aikava-
lill4, esim. tunnin vélein

- Reaaliaikainen tilanne ja
raportit avointa tietoa kai-
Kille tydntekijdille luovutta-
jahallinnan jarjestelméssa /
integraationa esim. intra-
netiin

Luovutustietojen ajo
kerran vuorokaudessa
QlikView-sovellukseen
analysointia varten -
eProgesassa itsessaan ei
mahdollisuutta tiedon
yksinkertaiseen ja te-
hokkaaseen analyointiin.

QlikView-sovellukseen
ajetaan 0Oisin ePro-
gesasta luovuttajarekis-
terin tiedot, joten data ei
ole reaaliaikaista.

Tilauskeskus méaarittelee
paivittdisen verenoton
tarpeen ja kontaktointia
ohjataan myos veritilan-
teen mukaan. Kaytossa
Excel/tiedot intra-
netissa/veribarometri.

Kutsutehokkuuden ja mui-
den mittareiden seuranta
CRM-jérjestelméssa tai in-
tegraatiorajapinnan toteutus
kaksisuuntaiseen tiedonvéli-
tykseen CRM:n ja
QlikViewn vélille.

Reaaliaikainen tietojen
synkronointi QlikView-so-
vellukseen.

Jarjestelméaan lisenssit kai-
Kille tydntekijoille, jolloin
data on avointa. Toinen
vaihtoehto on toteuttaa reaa-
liaikainen tiedonsiirto
QlikView-sovellukseen ja
tarjota kayttajille nakymat

Jarjestelméssa tietojen ana-
lysointimahdollisuudet, kun
jarjestelmaén on madritel-
tyind analysointiin tarvitta-
vat luovuttajatietojen omi-
naisuudet ja huolehditaan
siitd, ettd tiedot paivittyvat
luovuttajarekisteriin. Jarjes-
telma tarjoaa visuaalisten
"dashboardien™ koostami-
sen mahdollisuuden haku-
kriteerien perusteella. Ha-
kuja voidaan tallentaa ja nii-
den pohjalta luodut
dashboardit paivittyvat au-
tomaattisesti, kun luovutta-
jatietoihin tulee muutoksia.

Jarjestelmésta tiedonsiirto
QlikView-liitannaisella.

Luovuttajarekisterin seu-
ranta mahdollista suoraan
jarjestetImasta lisensoiduille
kayttajille.



14 | Veritilanteen seuraami-
nen veribarometrista

15 Osana tyontekijoiden
paivittdista tyotd on pai-
vittaa luovuttajatietoja

16 | Yksilokohtainen veren-
luovutuksen ennakoita-
vuus on huono

- Veritilanteen seuraaminen
reaaliaikaisesti tietojarjes-
telméasta?

- Luovuttajatietojen péivit-
tdminen verkkopalvelupor-
taalin kautta

- Tietojen paivittyminen au-
tomaattisesti séhk. Terveys-
kyselysta

- Veripalvelu pystyy luo-
vuttajahallintajérjestelmén
avulla ennustamaan yksik-
kdkohtaisesti luovutusmaéa-
ria perustuen luovuttaja-
kayttaytymisen analysoin-
tiin.

- Resurssit saataisiin vastaa-
maan paremmin tarpeisiin
ja voitaisiin tehda varmem-
min suunnitelmia.

Veritilannetta seurataan
verkkopalvelun veriba-

rometrista - ei taysin re-
aaliaikaista dataa.

Tietojen paivittdmiseen
ei ole tiettya sisdista
prosessia - esimerkiksi
vanhentuneiden sahko-
postiosoitteiden paivitta-
minen.

Tietojarjestelmat ja ana-
lysointi eivat vastaa
kaikkiin nykytarpeisiin

roolipohjaisesti eri kuvaa-
jiin.

Veritilannebarometrin auto-
maattinen ja reaaliaikainen
paivittyminen.

Ty6tapojen muutos + luo-
vuttajille oma portaali, jossa
he voivat itse paivittaa tie-
tonsa sisédankirjautumi-
sen/tunnistautumisen kautta.

Tietojarjestelmavertailun te-
keminen osana DRM-hank-
keen esiméaarittelya.

Ei suoraa CRM-jdrjestelma-
riippuvutta. Jarjestelmaa
voidaan kayttaa reaaliaikai-
sen luovutustapahtumien
seurantaan, mikali tiedot
syOtet&an suoraan jérjetel-
maan luovutustilanteissa.
Ks. ID 1.

Jarjestelmén analysointity6-
kalutilla mahdollista tuottaa
raportteja ja kuvaajia, joi-
den pohjalta voidaan tehda
ennusteita luovuttajakayt-
taytymisestd. Ei tarjoa var-
sinaisia Bl-tyokaluja tiedon
analysointiin suoraan. Mah-
dollistaa tietojen viennin
Exceliin, jossa Bl-tytkalu-
jen avulla saadaan tuotettua
haluttuja ennusteita.



17 Luovuttajahallinnan tie-
tojarjestelméa ei muo-
dosta selkedd kokonai-
suutta

18 = Strategian mukaisten
veriryhmien/luovutta-
jien kayttaytymisen
muutoksen analysointia
ei voida tehd& nykyjar-
jestelmilla tehokkaasti

19 Luovuttajakdyttaytymi-
sesté saadaan tietoa
summatyyppisesti
QlikViewsta, esimer-
Kiksi: sataa luovuttajaa
kontaktoitiin, joista x
kpl saapui

- Luovuttajahallinnan tieto-
jarjestelmd muodostaisi ko-
konaisuuden, jonka avulla
hallitaan luovuttajarekiste-
ria, segmentointia seka kon-
taktointia ja voidaan myos
analysoida luovuttajakéyt-
taytymista

- Luovuttaja-asiakkuuden
hallintaan liittyvé tieto kayt-
toon helposti ja tehokkaasti
eri kanavista

- Luovuttajarekisterin ana-
lysointi segmenteittéin: ak-
tiiviset, nukkuvat, palan-
neet, jne. joka kertoisi luo-
vuttajakannan hallinnasta.

* Elinkaaren analysointi

- Luovuttajaprofiilien luonti
ja luovuttajasegmenttien ja

tarvittaessa yksilotason kut-
suvasteiden seuranta ja ana-
lysointi halutaan mahdollis-
taa. Kontaktoinnin kohden-
taminen ndille tarpeen vaa-

tiessa.

Hajautettu kokonaisuus,
joka muodostuu monen
eri jarjestelmatoimitta-
jan tuotteista.

Nykyiset jarjestelmat ei-
vét taivu kaikkiin Veri-
palvelun tarpeisiin.

NyKkyisten jarjestelmien
tekniset ja toiminnalliset
rajoitteet

Microsoftin sovellusten ja
alustojen kéaytosta synergia-
etuja: SharePoint, CRM, Of-
fice, yms.

Monipuolisten seurantara-
porttien toteutus ja
dashboardien kéytt6 osana
luovuttajahallinnan jérjestel-
maa.

Luovuttajaprofiilien méaarit-
tely osana DRM-projektia ja
naiden maareiden syotto jar-
jestelmaan hakuparamet-
roinnin avulla.

Yhdistamélla jarjestelma
Microsoftin muiden sovel-
lusten kanssa, esimerkiksi
Dynamics Marketing, saa-
daan yhteindisempi koko-
naisuus luovuttajahallin-
taan. Pelkka jarjestelmén
uusiminen ei tuo 1T-arkki-
tehtuuriin parempaa koko-
naisuuden hallintaa.

Luovuttajien seuraaminen ja
kayttaytymisen ennustami-
nen ovat olennaisia CRM-
jarjestelman ominaisuuksia,
mutta tarvitaanko jarjestel-
maa luovuttajien ohjaami-
seen?

Jarjestelma mahdollistaa en-
titeettiryhmien luomisen
luokittelua varten. Hakutoi-
minnallisuudella voidaan
luoda "alirekistereitd",
joissa tietyt, ennalta maari-
tellyt profiilit haetaan luo-
vuttajakannasta. Myos yksi-
I6tason seuranta mahdol-
lista.



20 Ajanvarauksesta ei ole
rajapintaa ePRogesaan
suoraan

21 Toimitusketjun hallin-
taan kdytetddan monia
tietojérjestelmié ja in-
tegraatioita

22 Kontaktointitoimenpi-
teitd ei voida mitata tai
seurata helposti yksit-
taisten kutsujen tasolla

- Séhkdisena palvelumuo-
tona halutaan veriryhmé-
kohtainen ohjaavaa ajanva-
raus ja ilmoittautuminen,
jonka vaikuttavuutta kon-
taktointiin halutaan arvi-
oida. Parhaimmillaan veri-
ryhmakohtaisella sahkoi-
selld ilmoittautumisella saa-
vutetaan niin hyva ohjautu-
vuus, ettei valttamatta edes
tarvita mitdadn muuta. Ta-
voitteena saada luovuttaja
saapumaan luovuttaja ve-
renluovutukseen tiettyna
ajankohtana. Veriryhma
olisi hyva tietdd ennustetta-
vuuden parantamiseksi.

- Luovuttajahallinnan tieto-
jarjestelma tukisi koko ket-
jua sairaaloihin asti

- Jatkossakin useita jarjes-
telmid, mutta tieto ei olisi
irrallista vaan hyodyttéisi
koko ketjua

- Jokaisen kontaktointitoi-
menpiteen pitaa olla mitat-
tavissa ja seurattavissa

- Yksildiden ja segmenttien
seuranta

Ajanvaraus yksinkertai-
nen séhkdinen toteutus
verkkopalveluna luovut-
tajille. IImoittautuneen
veriryhméa ei tiedeta en-
nalta.

Ajanavarauksen linkittdmi-
nen osaksi luovuttajien pal-
veluportaalia.

Monia eri tietojarjestel-
mid, joissa tiedot ovat.

Otetaan madrittelyssa huo-
mioon jarjestelmaan kohdis-
tuvat vaatimukset pitkalla
aikavalilla.

YKksittaisen kutsun vai-
kuttavuuden seuranta on
kaytanndssa vaivalloista
ja siksi jaadaan massa-
seurannan tasolle

Ks.ID1

Diplomityo rajattu koske-
maan vain luovuttajahallin-
taa

Ei suoraa kutsuseurantaa,
ellei integroida esimerkiksi
Dynamics Marketing -tuot-
teen kanssa.



23 Aiemmin kaytettyjen
segmenttien kaytto kon-
taktointiin ei ole mah-
dollista ilman uudel-
leenpoimintaa (hakua)
mikali tiedostoa ei ole
tallessa. Jos kaytetaan
kontaktoiniin samaa tie-
dostoa, tésté ei jaa sil-
loin jalke& eprogesaan

24 Kontaktoinnissa tyovai-
heita, joissa kaytdssa
paperisia lomak-
keita/muistilappuja,
esim. viikkotasolla lahe-
tettyjen veriryhmékoh-
taisten kutsujen mer-
kinta paperille.

25 Ei kontaktoinnin ty6vai-
heiden automatisointia
nykyjérjestelméssa

- Kontaktoinnin jalkeen sa-
moja segmentteja olisi voi-
tava myo6s hyodyntaa hel-
posti jatkossa ilman uudel-
leenpoimintaa.

- kutsuloki helposti esille!

- papereista eroon paasemi-
nen ja tiedon siirtdminen
tietojarjestelmiin

- Jatkossa joitakin tyovai-
heita halutaan automati-
soida/sahkdistad tyonkulku-
jen tmv. Avulla tyon tehos-
tamiseksi

Jarjestelmén toiminnalli-
nen rajoite

Tyotavat

Nykyjarjestelmén rajoit-
teet

Ty6tapojen muutos ja tyon-
tekijoiden kouluttaminen

Kontaktoinnin tyovaiheiden
automatisointi uuden CRM-
jarjestelméan mahdollista-
milla tydnkuluilla ja proses-
sin seurannalla.

Ks. ID 2

Ei suoraa jarjestelmariippu-
vuutta

Joitakin tydvaiheita voidaan
tehostaa jarjestelman avulla:
valmiiden poimintojen auto-
matisointi; prosessivaihei-
den liittdminen osaksi luo-
vuttajarekisterid (luovuttaja-
suhteen elinkaaren hallinta)
jolla voidaan automatisoida
esimerkiksi ensiluovuttajille
ldhtevien viestien lahetys.
Tarpeet méériteltava tar-
kemmalla tasolla vaatimus-
maarittelyssa.



26

27

28

29

QlikView-sovellukseen

vietyé tietoa ei saada ta-
kaisin eProgesaan, esim.
uudelleenkontaktoinnin

yhteydessé

QlikView-raportit eivat
nakyvissa kaikille lisen-
soinnin takia ja QVn
kayttajat tekevat erillisia
raportteja QV:n tie-
doista

eProgesasta ei voida ha-
kea samalta maantieteel-
liseltd alueilta kontak-
toitavia luovuttajia sa-
manaikaisesti - on omi-
naisuus, joka sotkee
muuntotiedostot, mikali
nain tehdaan
Kutsutaulukko (Excel),
jossa on kuvattu viikko-
tasolla toimistokohtaiset
kontaktointimaarat veri-
ryhmittain.

- Luovuttajahallinnan jar-
jestelman tulisi muodostaa
"suljettu looppi"” luovuttaja-
rekisterin yllapidon, seg-
mentoinnin, kontaktoinnin
sekd analysoinnin osalta si-
ten, ettd tietoa ei paase "va-
lumaan" hukkaan ja toimen-
piteistd menee tieto takaisin
luovuttajarekisteriin.

- Avoimet, reaaliaikaiset
verenluovutustoiminnan ra-
portit kaikille Veripalvelun
tyontekijoille ilman erillisia
tyOvaiheita

- Uuden jarjestelman tulisi-
Kin kestadd mahdollisimman
paljon pienien kontaktoin-
tierien hakuja samanaikai-
sesti, samoilta alueilta, pe-
rustuen Veripalvelun ve-
renoton tarpeen mukaiseen
kontaktointivaatimukseen.
- Taulukon siirtdaminen ja
yllapito osaksi luovuttaja-
hallinnan jarjestelmia?

Jérjestelmén ja integraa-
tioiden rajoitteet, ei kak-
sisuuntaista integraatiota
eProgesan ja kontaktoin-
tityokalujen valilla.

Lisenssirajoitteet

Jarjestelmén toiminnalli-
sissa ominaisuuksissa on
rajoitteita.

Tiedot Excelista tulisi
siirtaa tietokantaan

Analysointityokalun ja
CRM-jérjestelman vélinen
integraatio tai analysointi
CRM-jarjestelmén omilla
tyokaluilla.

Lisenssit kaikille tyonteki-
joille

Jarjestelméuudistuksen tuo-
mien ominaisuuksien hy6-
dyntdminen.

Ei ole osa CRM-jarjestel-
maa

Kaksisuuntainenntegraatio
QlikView-sovellukseen.

Ei suoraa jarjestelmariippu-
vuutta

Jarjestelmésta mahdollista
poimia halutuilla hakukri-
teereilla tietoja ja vieda suo-
raan Exceliin tai csv-muo-
toon.



30 Jos kontaktointim&araa
ei saada suurimmalla
kutsuvalilla (60 paivaa),
joudutaan eProgesan ha-
kukriteereitd muutta-
maan ja tekemaan haku
uudelleen, 45 péivaa -->
30 péaivéaa.

31 Yhteisotietoja ei pystyta
milld4n tavoin analysoi-
maan talla hetkella:
Oliko mukana ensikerta-
laisia ja mité veriryhmid
luovuttajat edustivat?
Monta henkil6d ryhman
alaisuuteen kuuluu ja
ketd he ovat?

32  Yhteisojen (VeriRyh-
mat) kontaktointi manu-
aalisesti ja satunnaisesti,
kun ryhman edellisesté
luovutuksesta on kulu-
nut 6 kk

- Suorat nakymat segmen-
teisté tietyilla kriteereillg,
esim. kayttoliittymasta va-
litsemalla luovutusvalin
suodattimeksi.

- Analysoinnin mahdollista-
minen osana luovuttajahal-
lintajérjestelmaa

- Ryhmien elinkaaren ana-
lysointi, miten elinkaari ke-
hittyy ja miten Veripalvelun
markkinointitoimet vaikut-
tavat ryhmien kayttaytymi-
seen

- Uusien trendien 16ytymi-
nen ja sita kautta suunnitte-
lun tehostaminen

- ryhmien kontaktointi
osana luovuttajahallintajar-
jestelmaa, esim. jarjestel-
man kayttajalle lahtevan
viestin kautta automatisoi-
dusti/tyonkuluilla

Nykyjéarjestelmé ei mah-
dollista suoraa suoda-
tusta ja lajittelua ilman
uutta hakua

Y hteisotiedot Excelissa.

Y hteisotiedot Excelissa.

Jarjestelméuudistuksen tuo-
mien ominaisuuksien hyo6-
dyntdminen.

Yhteisttiedon lisédminen
luovuttajarekisterin luovut-
tajatietoihin.

Yhteisttiedon lisédminen
luovuttajarekisterin luovut-
tajatietoihin.

Ks. ID 2

Ks. ID 5. Elinkaaren hal-
linta kytketadn osaksi jar-
jestelman liiketoimintapro-
sessien seurantaa (business
process flow) ja tyonkul-
kuja (workflows), joiden
kautta triggeroidaan eri toi-
mintoja. Pelkk& Dynamics
CRM ei tarjoa markkinoin-
titoimien vaikuttavuuden
analysoinnin tyokaluja.

Ks. ID 31. Kontaktoinnin
tyokalut erillisia jarjestel-
mastéd, integraatioiden
kautta esimerkiksi Dyna-
mics Marketing.
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