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Tutkintotyon aiheena on CRM-jirjestelmén valinta TTT Technology Oy Ab:lle. Tyon tavoit-
teena on selvittidd ne vaatimukset, jotka tulisi ottaa huomioon CRM-jdrjestelmii valittaessa,
verrata tutkimustulosta muutamaan markkinoilla olevaan jarjestelmiin seké tutkia, voisiko
joku valmisohjelma tiyttid asetetut vaatimukset. Selvitys haluttiin tehdi, koska yrityksessi
oli havaittu tarve CRM-jirjestelmille.

Tutkimuksessa esitelldédn viisi vertailussa mukana ollutta CRM-ohjelmistoa ja kerrotaan va-
lintaprosessista.

Tutkimuksen teoriaosuus koostuu asiakkuuden, strategisen asiakkuuden seki asiakkuudenhal-
linnan maédrittelysta.

Tutkimuksen empiirinen aineisto on kerédtty TTT Technology Oy Ab:sséd vuonna 2005.

Tutkimuksen tuloksena on médrittely valintaan vaikuttavista tekijoistéd ja kuvaus valintapro-
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Tutkimusta voidaan jatkossa hydodyntii padtettiessi CRM-jirjestelmén hankinnasta.

Avainsanat CRM Asiakas Asiakkuudenhallinta Strategia



TAMPERE
POLYTECHNIC

Author(s) Matti Polonen

Degree Programme(s) Business Information Systems

Title Choosing CRM software - a case study of TTT

Month and year 05/2006

Supervisor Maritta Hoffrén Pages: 33
ABSTRACT

The subject of my thesis is " Choosing CRM software - a case study of TTT". The reason
for this study was that there was a need to improve efficiency and for that there was a need
for a good CRM software.The aim of my thesis is to sort out needs that have to be consi-
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1 Johdanto

Olen tyoskennellyt TTT Technology Oy Ab:n palveluksessa vuodesta
1998, aluksi mikrotukihenkilond, nykyisin ICT- ja laatupidillikkonid. Vas-
tuullani on ollut ICT:n yllédpito ja kehittiminen yrityksen toiminnan asetta-
mien vaatimusten mukaisesti.

Erillisen CRM - (eli asiakkuudenhallinta) jdrjestelmén hankinta tuli ajan-
kohtaiseksi alkuvuonna 2005. Aikaisemmin vireilld ollut ERP- (eli toimin-
nanohjausjdrjestelma) projekti keskeytettiin toistaiseksi, koska todettiin,
ettei jirjestelmin vaihdolla todennédkdisesti saavutettaisi sille asetettuja ta-
voitteita. Ongelma oli kuitenkin edelleen olemassa: asiakkaaseen liittyva
tieto oli hajallaan ja sen kasaaminen ty6lédstid. Pohdittiin eri vaihtoehtoja ja
paddyttiin kartoittamaan yhti niisté: erillisen, Lotus Notes-pohjaisen
CRM-jidrjestelmén hankintaa. Minut valtuutettiin laatimaan vaatimusméaa-
rittely CRM-jérjestelmadlle ja tutustumaan markkinoilla oleviin vaihtoehtoi-
hin. Tavoitteena oli alustavasti kartoittaa, olisiko markkinoilla olevista rat-
kaisuista mahdollisesti vastaamaan yrityksen tarpeisiin.

Kartoitin ensin johdon, kéyttdjien, yritysstrategian ja IT-ympériston aset-
tamat vaatimukset valittavalle ohjelmistolle. Tdmén jélkeen tutustuin
markkinoilla oleviin jédrjestelmiin ja vertasin niitd asettettuihin vaatimuk-
siin. Teoriaosuutta varten tutustuin aiheesta kirjoitettuun kirjallisuuteen ja
internetistd 10ytyviin aihetta késitteleviin artikkeleihin.

Tutkimuksen aikana TTT Technology myytiin saksalaiselle IKS Klingeln-
berg -konsernille. Tim&d muutti perusasetelmaa siind mielessi, ettd toimin-
nanohjausjdrjestelmén vaihto tuli taas esille. Varsinaisen vaihdon ajankoh-
taa ei kuitenkaan vield madritetty. Pddatimme siksi jatkaa CRM- kartoituk-
sen tekemisti.



2 TutkintotyOn taustaa

2.1

2.2

2.3

Toimeksiantaja

TTT Technology Oy Ab (josta myohemmin kdytin lyhennettd TTT) on pe-
rustettu vuonna 1961. Piituotteita ovat raskaan puunjalostusteollisuuden
terdt ja koneenosat. Pddasiallisina asiakkaina ovat saha-, sellu-, paperi- ja
levyteollisuuden suuryritykset ja laitevalmistajat. Yrityksen liikevaihto
vuonna 2005 oli noin 18 miljoonaa euroa. Yritykselld on tehtaat Toijalassa
ja Outokummussa. Tyotekijoitd yrityksessd on 175, joista 145 tyoskentelee
Toijalassa ja 30 Outokummussa. TTT:114 on osakkuusyritys Cume TTT
Ltda. Cuiabéssa Brasiliassa. Yritys on osa IKS Klingelnberg -konsernia.

Tekninen ympéiristo

TTT:114 on kdytossdadn yhdeksdn palvelinta, joissa toimii toiminnanohjaus-
jarjestelmi (Keybox), sihkoposti (Lotus Notes) ja lukuisa joukko muita so-
velluksia. Kidyttojarjestelmind ovat mm. SuSe Linux sekd Microsoft Server
2003. Tybdasemissa, joita yrityksessd on n. 75, on kdytossd Microsoft Win-
dows XP. Yrityksen sisdverkon nopeus on 1 Gb, ulkoisen yhteyden (Sone-
ra datanet) nopeus on 4 Gb. Etdyhteydet hoidetaan joko Soneran Secure
Gatewayn kautta tai sitten Soneran tarjoaman kiintein Home Office -
yhteyden kautta (ks. liitteessd 1, TTT:n verkkokuva, olevat Tampere, Lem-
pdild, Nastola jne.). Citrix Metaframea kidytetddn suurimmassa osassa tyo-
asemia verkon litkkenneméiérédn pienentdmiseksi.

Lahtotilanne

Asiakkaisiin liittyva tieto on sirpaloitunut useisiin eri jirjestelmiin ja tal-
lennusmuotoihin.

Asiakkaan osoitetiedot, ostohistoria ja asiakkaan tuotenimikkeet on tallen-
nettu Informix-kantaan, jota kiytetdin Keybox-
toiminnanohjaussovelluksella. Tydohjeena kéytettiviat CAD-piirustukset
tehdddn Vertex-ohjelmistolla ja tallennetaan ohjelmiston omaan tietokan-
taan. Piirustukset ovat 2D — piirustuksia joiden tietokortissa on asiakkaan
nimi ja piirustuksen tunniste,joka vastaa Keyboxissa olevaa tuotenimiketta.
Niiden kahden ohjelman, Keyboxin ja Vertexin, vililld ei ole mitédin tie-
donsiirtoyhteyttd, vaan ndhdikseen kuvan tuotteesta, jonka nimikenumeron
kayttdjd 10ytad Keyboxista, on hidnen kidynnistettavd Vertex ja haettava ku-
va sielti.

Suurin osa, yli 80 prosenttia, tilauksista tulee vuositarjousten perusteella,
eli kotiinkutsuina”. Vuositarjoukset on tehty Wordilla ja talletettu sekd

asiakkaittain jarjestettyihin mappeihin ettd verkkolevylle. Verkkolevylld
olevat tarjoukset on jérjestetty vuosiluvun, maan ja asiakkaan mukaisesti



kansioihin. Yksittdisen tarjouksen hakeminen on hankalaa ja esimerkiksi
tarjotun tuotteen perusteella hakeminen liki mahdotonta.

Asiakasreklamaatiot kirjataan Lotus Notes-pohjaiseen laadunhallintajérjes-
telmaian. Reklamaatiot saavat automaattisesti identifiointitunnuksen, mutta
kaikki asiakkaaseen ja tuotteeseen liittyvit tiedot kirjoitetaan manuaalisesti.
Mitiidn yhteyttd toiminnanohjausjérjestelméén ei ole, joten saadakseen ko-
konaiskuvan asiakkaan tilanteesta myyjid joutuu hakemaan tietoa useasta
jarjestelmaista.

Raportteja tarvitaan sekd yksikon sisdiseen kidyttoon ettd eri sidosryhmid
varten. Tarkeimpéni sidosryhmiiné on yksikon omistava konserni, jolle ra-
portoidaan seké viikoittain ettd kuukausittain. Joitakin perusraportteja saa-
daan tuotettua suoraan ERP-jérjestelmiistd, mutta ne on tarkoitettu tulostet-
taviksi paperille ja niiden saaminen sihkodiseen muotoon on tyoldstda. Uusi-
en raporttipohjien rakentaminen vaatisi ulkopuolista konsultointia ja tulisi
maksamaan huomattavan summan. Niinpé raportointi tehdddn padsaantoi-
sesti manuaalisesti Excelid apuna kéyttden. Joitakin raportteja on rakennet-
tu myos Cognos Powerplayn avulla. Powerplayn osaamistaso ei kuiten-
kaan ole riittdvd kokonaisvaltaisen raportoinnin kehittimiseen. Lisdksi ta-
mi vaatisi Powerplayn pdivittimisen uudempaan versioon.

Nykytilanteessa asiakkaaseen liittyvii tietoja tdytyy hakea monesta eri pai-
kasta ja ty0 on tehtivd manuaalisti. Tdmai on aikaa vievii, kallista ja vir-
heille altista toimintaa. Vaarana on, ettd kuva asiakkaasta jad pinnalliseksi
ja potentiaaliset kehitysmahdollisuudet jiivit huomaamatta. Myynnin joh-
tamisen kannalta tilanne on hankala, koska asiakastiedon analysointi on hi-
dasta ja nykyisessd, nopeasti muuttuvassa tilanteessa ei ole mahdollista oh-
jata yritystd “peruutuspeilin kautta”.

Tietoturvan kannalta ei ole hyvi, etti tieto on joissakin tapauksissa pelkis-
tddn paperimuodossa. Uhkakuvana on, ettd jotakin yrityksen kannalta kriit-
tistd tietoa voi kadota tai joutua vadriin késiin.

2.4 TutkintotyOn tarkoitus ja tavoite

Tutkimustyoni tarkoituksena on selvittdd, mitd vaatimuksia keskikokoises-
sa, mutta kuitenkin kansainvélisessd metalliteollisuusyrityksessd on asiak-
kuudenhallinta- eli CRM-jérjestelmin suhteen. Tavoitteena on kartoittaa
ndma vaatimukset, verrata niitd markkinoilta 16ytyviin valmisohjelmistoi-
hin, 10ytdd yritykselle mahdollisimman hyvi ratkaisu ja antaa suositus jat-
kotoimenpiteitd varten.



3 Kaisitteistoa

3.1 CRM

CRM (Customer Relationship Management) eli suomeksi
asiakkuudenhallinta perustuu asiakkaaseen liittyvin tiedon kerddamiseen ja
hyviksikayttoon. Toimiva asiakkuudenhallinta on tdrked osa yrityksen
kokonaisstrategiaa. ”Asiakkuudenhallinta kattaa koko asiakkuuden
elinkaaren: 10ytdmisen, pitdmisen ja suhteen vahvistumisen.” (Jansson
ym.2001)

CRM voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen: operatiiviseen ja analyyttiseen
CRM:ddn. Operatiivinen CRM pitaa sisallddn kaikki pdivittdisessd asiakas-
toiminnassa tarvittavat toiminnot, kuten tilaustenkésittelyt, laskutukset ja
reskontran. Se toimii asiakasrajapinnassa ja sitd kdyttavit niin markkinoin-
ti, myynti, asiakaspalvelu kuin huolto ja kunnossapitokin. Sen avulla halli-
taan yhtendiset asiakastiedot, kuten dokumentit. Rajanveto operatiivisen
CRM:n ja yrityksen muiden toimintaa ohjaavien ohjelmistojen, kuten
ERP:n, vililld on hankalaa.

Analyyttinen CRM kayttaa operatiivisen CRM:n luomaa asiakastietovaras-
toa. Analyyttisessa CRM:ssi tieto pyritiin esittdméddn muodossa, jonka
pohjalta olisi mahdollisimman helppo tehdi péitoksid. Sen avulla voidaan
kartoittaa asiakaskannattavuutta, 10ytda tirkeimmit asiakkaat, ndhdi asia-
kasegmentit ja sen pohjalta suunnitella personoituja tuotteita ja palveluja
asiakaiden tarpeisiin.

CRM-jirjestelmin tarkoitus on tuoda asiakastiedot niiden saataville, jotka
niitd organisaatiossa tarvitsevat. CRM-jirjestelméan mahdollisia sovellus-
alueita ovat esimerkiksi asiakaspalautteen analysointi, asiakaprofiilien
luonti, asiakastiedon hyviksikdytto tarjousten teossa seké jalkimarkkinoin-
ti.

Kokonaisvaltainen CRM-jérjestelma kattaisi kaikki ndmé edelld mainitut
ominaisuudet, mutta olisi samalla suurikokoinen ja kallis. PK-sektorille
kohdennetut CRM-jérjestelmét ovatkin yleensd “riisuttuja versioita” ja
riippuu CRM-tyokalusta, mille alueelle sen ominaisuudet painottuvat.
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Oheisessa kuvassa (Kuva 1) on kuvattu taydellinen CRM-jérjestelmai. Siind
kaikki toiminnot on sidhkdoistetty ja yhteydet eri toimintojen vélilld on ra-
kennettu valmiiksi.

Customer touch points

Remote Sales & Telephony Based E-Business Sales,
Service Sales & Service Service & Marketing

Synchronisation

Applications I
Front Office Back Office
Marketing Sales Customer Service
Database Lead kKnowledge Order Distribu- anu-
marketing Management Management Manage- WM tion & facturing
ment & Logistics
Proposal Cass Billing
Datalining/ Generation management
Analysis
- X o+
Marketing ) Workflow Frocu- Finance, Legacy
Campaign Encyclopedia Management rement Accounting, Appli-
management HR cations
Configuration
and Pricing
IDatastoring / operatingI I

Kuva 1 Tdydellinen CRM-jidrjestelmid (Pricewa-
terhouseCoopers 1999: 21)

Ylimpéni on asiakasrajapinta ja sithen liittyvét toiminnot; telemarkkinointi,
e-Business ja asiakkaan luona tapahtuva myyntity6. Tama kaikki on
yhdistetty sovelluksiin, jotka on jaettu nikyvilld oleviin (front office) ja
taustalla oleviin (back office) sovelluksiin. Nédkyvilld olevat sovellukset
keskittyvit markkinointiin, myyntiin ja asiakaspalveluun kun taas
taustasovelluksia kdytetddn tilaus - toimitusketjun hallintaan seké yrityksen
perustoimintojen (esimerkiksi rahoituksen) hallintaan. Kaiken toiminnan
perustana on tietovarasto (Data Warehouse) ja muut tallennusratkaisut.
Tiéllainen tdysimittainen CRM-jirjestelméd muistuttaa hyvin pitkalti
toiminnanohjausjirjestelméaa. Jarjestelmit poikkeavat toisistaan vain
ldhtokohtansa osalta. CRM-jirjestelmén ajatus ldhtee asiakasrajapinnan
tasolta yrityksen sisdiseen toimintaan, kun taas toiminnanohjausjirjestelma
lahtee yrityksen toiminnasta asiakasrajapintaan piin.
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3.2 Strategisten asiakkaiden luokittelu

Jokaisella yritykselld on omat painotukset, joiden perusteella strategiset
asiakkaat valikoidaan. Jos valinta tehddin numeeristen mittareiden
perusteella, voisi sopivia mittareita olla (Storbacka & Sivula & Kaario
2000 : 52-53) esimerkiksi litketoiminnan volyymi, asiakkaiden vuotuinen
kannattavuus, asiakkuuden liiketoimintapotentiaali, asiakkuuden
referenssiarvo sekd asiakkuuden tuoma osaamisarvo.

Liiketoiminnan volyymi on Sivulan ym. (2000:54) mukaan strategisten
asiakkaiden valinnassa yleisimmin kéytetty kriteeri. Liiketoiminnan
volyymi kuvaa paitsi liiketoiminnan laajuutta myos sen voittopotentiaalia.

Sivula ym. (2000:53-63) toteaa ettd asiakkaan vuotuisella kannattavuudella
tarkoitetaan keskiarvoista kannattavuutta. Kauppojen kate vaihtelee, mutta
kaupat ovat padsiintoisesti kannattavia. Asiakkuuden
liiketoimintapotentiaaliin lasketaan asiakkaan ostobudjetin osuuden lisiksi
arvio asiakkaan toimialasta, kyseisen toimialan kasvuvauhti sekd asiakkaan
asema toimialalla. Heiddn mukaansa referenssiarvolla tarkoitetaan
mahdollisuutta kiyttdd asiakkuutta muiden asiakkaiden tavoittamiseksi.
Osaamisarvolla tarkoitetaan mahdollisuutta osallistua yhteiseen
tuotekehitykseen tai muiden tirkeiden osaamisalueiden kehittdmiseen.

Oheisessa kuvassa (Kuva 2 seuraavalla sivulla) olen kuvannut hyvin
yksinkertaisen asiakasjaon kannattavuuden ja strategisen arvon mukaan.
Kun asiakkaat on jaoteltu ndin, voidaan heihin soveltaa erilaisia
asiakasstrategioita. Oikeassa yldkulmassa olevat asiakkaat ovat seka
tarkeitd, ettd myos kannattavia. Heiddn kanssaan kannattaa pyrkid
mahdollisimman syville meneviddn kumppanuuteen. Oikeassa alakulmassa
olevat asiakkaat eivit kuulu kaikkein kannattavampien joukkoon, mutta
heilld voi olla merkitystd referenssikohteena tai tuotekehityskumppanina.
Kyseessd voi esimerkiksi olla alalla tunnettu ja arvostettu laitevalmistaja.
Vasemmalla yldkulmassa oleva yritys ei vilttdmiitti ole strategisesti
merkittdva, mutta tuo “leivin taloon”. Kannattaa varmistaa, ettid timéa
asiakas on tuotteisiin ja palveluihin tyytyvidinen, mutta esimerkiksi
markkinointiponnisteluja ei kannata kohdentaa tdhin yritykseen.
Vasemmalla alalaidassa olevan yrityksen tilanne kannattaa tutkia
huolellisesti. Jos todetaan ettd asiakas tulee tulevaisuudessakin olemaan
kannattamaton ja strategisesti merkitykseton, voi timén asiakkaan
vaivihkaa ohjata kilpailijalle.
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A Asiakas 3 )
K Asiakas 1
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Asiakas 5
Asiakas 4
Strateginen arvo

Kuva 2 Asiakasjako eri tekijoiden perusteella
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Toinen tapa luokitella asiakkaita on asiakkuuden elinkaari. Kalevi Hellman
puhuu kirjassaan Asiakastavoitteet ja strategiat (Hellman 2003:201) asia-
kasvirrasta.

Menetetyt Prospektit
Passiivit ,| Aktiiviasiakkaat Valikoidqt
prospektit

™~

Uudet asiakkaat

Passivoituvat /

S

iakasvirta (Hellman 2003:201)

Kuvassa 3 on esitelty asiakasvirta-ajattelu. Asiakkuudenhallinta nihdédédn
tdssa ajattelutavassa virranohjauksena. Prospekteista eli potentialisista asi-
akkaista karsitaan yritykselle sopivimmat asiakkaat, valikoidut prospektit ja
heistd pyritddn saamaan yritykselle uusia asiakkaita. Tavoitteena on saada
heidit aktiiviasiakkaiksi. Asiakaskdyttdytymistd analysoiden huomataan
myos, ketkd asiakkaista ovat passivoitumassa tai jo passivoituneet. Heihin
pyritdédn ottamaan kontakti, jotta selvitettdisiin mahdollisuus saada heidit
takaisin aktiiviasiakkaiksi. Joskus ndistd passiivisista asiakkaista tulee syys-
td tai toisesta menetettyjd asiakkaita. Silloin on hyvin tirkedd analysoida,
miksi asiakas menetettiin ja mitd voitaisiin tehdi, jottei tilanne toistuisi
muiden asiakkaiden kanssa
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3.3

Perinteinen asiakkuus ja strateginen asiakkuus

Asiakkuuksia on perinteisesti ldhestytty sarjana kauppatapahtumia. Tuotetta
tai palvelua tarvitseva yksikko ldahettada pyynnon hankintaosastolle, joka
taas pyrkii mahdollisimman seikkaperdisesti méérittiméén tarpeen ja 10y-
tdméaan markkinoilta toimittajia, jotka pystyvit tdyttimaan vaatimukset.
Tarjouspyynnot pyritddn mééritteleméin hyvin huolellisesti, jotta kaikki
tarjottavat tuotteet tai palvelut olisivat mahdollisimman yhdenvertaisia ja
ainoana muuttujana olisi hinta. Tadmé edellyttdd hankintaosastolta ymmaér-
rystd asiakkaan arvontuotannosta, eli siitd, mille yrityksen ansaintalogiikka
perustuu. Valitettavasti ndin ei useinkaan ole.

Perinteisen asiakkuuden huonona puolena on, ettd viestinti muodostuu hel-
posti yksipuoliseksi. Kumpikaan osapuoli ei tunne toistensa prosesseja sy-
villisesti, vaan toimittaja keskittyy myymaéin asiakkaan tilaamaa tuotetta
tai palvelua ja hankintaosasto keskittyy tinkimééin hinnasta. Toiminnan ke-
hittdmisti ei tapahdu.

] Prosessin
Asiakkaan tehostaminen
ymmaértdminen
Vuorovaikutuksen
tehostuminen Lisdarvo

asiakkaalle

Asiakas-
tyytyvii-
Syys

Kuva 4 Strategisen asiakkuuden prosessi

Kuvassa (Kuva 4) on kuvattu strategisen asiakkuuden prosessia asiakkuu-
denhallinnan nikdkulmasta. Strategisissa asiakkuuksissa pyrkimyksenid on
siirtdd toimittajan osaamista asiakkaalle. Asiakkuus ndhdéén prosessina,
jossa asiakkuus koko ajan kehittyy asiakkaan kokemusten pohjalta. Asiak-
kuudenhallintaprosessi perustuu asiakkaan ja hinen toiveidensa ymmarta-
miseen. Kun nimi toiveet tunnetaan ja ymmarretdédn, voidaan luoda erilai-
sia toimintatapoja ja malleja, joista asiakas kokee saavansa lisdarvoa. Seu-
rauksena on tyytyvidinen asiakas. Mitd tyytyvdisempi asiakas on toimittajan



tuottamaan lisdarvoon, sitd korkeampi on kynnys vaihtaa toimittajaa. Asia-
kasuskollisuus kasvaa ja timi antaa mahdollisuuden uusien lisdarvoa tuot-
tavien palvelujen tuottamiseen. Tavoitteena on yhdenmukaistaa ja tehostaa
asiakkaan ja toimittajan prosesseja niin paljon, ettd paistddn suurempiin
saastoihin, kuin hankintaosasto péésisi alennuksia hankkimalla. Ei puhuta
endd asiakas-toimittajasuhteesta vaan strategisesta kumppanuudesta. Pyr-
kimyksena ei ole pelkéstidin olla asiakkaan ldhelld vaan “eldd asiakkaan
kanssa”.

3.4  Asiakastiedon lajit

Asiakastieto voidaan jakaa Kalevi Hellmannin mukaan (Hellman 2003:87 )
kolmeen eri lajiin: dataan, informaatioon ja tietdimykseen.

Helmannin mukaan Data tarkoittaa tdssi yksittdiseen asiakkaaseen liittyvaa
perustietoa.Perustietoja ovat esimerkiksi nimi-, toimiala- seké yhteystiedot.

Informaatio taas syntyy hinen mukaansa yhdistelemalli tietoja siten, ettéd
tuloksella on kiyttdjidlle mahdollisimman suuri arvo. Informaatio onkin
tyypillisesti analyysitietoa, jota tuotetaan sekid standardimuodossa ettd ad
hoc- tyyppisenid vapaana hakuna.

Tietamystieto, knowledge, syntyy Hellmanin mukaan asiakastiedosta tuote-
tun informaation tavoitteellisesta kédyttdmisestd ja toiminnassa saavutettu-
jen tulosten mittaamisesta ja analysoinnista.

Kuvassa 5 olen pyrkinyt kuvaamaan namaé asiakastiedon lajit ja niiden kes-
kiniiset suhteet prosessina.

Asiakkaan perustieto Tietamystieto
eli Data Knowledge

L)

Analysoitu perustieto
eli informaatio Tulosten mittaaminen

Kuva 5 Asiakastiedon lajit prosessina
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Tamén prosessin suorittaminen vaatii runsaasti asiakkaaseen liittyvii tie-
toa. TTT:114 tdtd tietoa on, mutta se on sirpaleista ja sen kasaaminen ja ana-
lysointi on hankalaa. Tarvittaisiin tyokalu, jolla tiedon voisi kasata ja ana-
lysoida. Esittelen jatkossa muutaman tdhin tarkoitukseen tehdyn ratkaisun.
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4 Ohjelmistoon liittyvid vaatimuksia

4.1

Liiketoiminnan asettamat vaatimukset

4.1.1

Mobiliteetti

Koska TTT:114 tyoskentelevit jarjestelmin kayttdjat eivit aina ole toimis-
tolla kiinteiden tietoliitkenneyhteyksien ddrelld, on hankittavan jérjestelmén
kyettdvd antamaan tyokalut myos mobiilikdyttoon. Jarjestelmissi tulee olla
mahdollisuus offline - tydskentelyyn, silld iso osa esimerkiksi Eteld-
Amerikassa olevista asiakkaista on keskelld viidakkoa, ja mitd kauemmaksi
Suomesta menniin, sitd todenndkoisempii on, ettei verkkoyhteyttd ole saa-
tavilla. Ohjelmistoa pitdd voida kiayttdd dlypuhelimella (Nokia 60 ja 80 se-
ries) sekd yleisimmilld Internet-selaimilla (Mozilla, IE).

4.1.2 Raportointi

Kuuluminen osaksi konsernia asettaa omat vaatimuksensa raportoinnille.
Myyjien tulee tehdi joka kuukausi raportti omien asiakkaidensa tilanteesta.
Télld hetkelld raportin tekeminen vaatii runsaasti manuaalista ty6td. Raport-
teja on myos pystyttiva analysoimaan. Uusien raporttipohjien laatiminen
tulee olla yksinkertaista.

4.1.3 Yhteensopivuus Lotus Notesin kanssa

Yhteensopivuus Lotus Notesin kanssa on yksi perusedellytyksistid ohjel-
malle. Yritys on kidyttinyt Lotus Notesia sdhkdpostinaan vuodesta 2000 al-
kaen ja sen on todettu soveltuvan erittidin hyvin myos erilaisten dokument-
tien hallintaan. Esimerkiksi yrityksen laatujéarjestelmiin liittyvd dokumen-
taatio on suurimmalta osaltaan Lotus Notesin pohjalle rakennetussa tieto-
kannassa. Viruksettomuus, hinta ja talosta 10ytyvd osaaminen ovat syyna
sithen, ettei ndhdi tarvetta sihkopostijédrjestelmén vaihtamiseen.

4.1.4 Kaiyttojarjestelmi ja yhteydet muihin jéarjestelmiin

Valittavan ohjelmiston tulee toimia joko Microsoft- tai Linux-alustalla. Pe-
riaatteena on, ettd voitaisiin pitdytyd yrityksessi tilld hetkelld kdytossa ole-
viin jdrjestelmiin ja ndin vilttyd suurilta kustannuksilta ja lisdkapasiteetin
hankinnalta.

Jotta tietoa voitaisiin tarvittaessa siirtidi jirjestelmasti toiseen tai hyodyntii
Microsoft Officen tuotteilla luotuja valmiita lomakepohjia, on yhteensopi-
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vuus Microsoft Office tuotteiden kanssa tirkedd. Microsoft Officen tuotteet
ovat yrityksessi laajalti kiytettyjd ja osaamistaso on keskimédrdisesti hyva.
Liittymérajapinta ERP:hen (SAP) kuuluu perusvaatimuksiin. Tadlld pyritdan
vilttdmaén tuplatyon tekemistd, kun tietoja el tarvitse kirjoittaa kahteen
paikkaan.

4.1.5 Kaéyttoliittymi

TTT:n toimihenkildiden keski-ikd on noin 48 vuotta, ja koulutustaso vaih-
telee suuresti. Tamai tulee ottaa huomioon kun tarkastellaan kdyttoliittyméaa.
Kayttoliittymin tulee olla toiminnaltaan selked, ja suuri osa toiminnoista
tulisi voida tehdd intuitiivisesti, ilman ohjekirjaa. Koska suurin osa kiytti-
jistd on tottunut kiayttiméain Microsoft Office tai Lotus Notes- tyyppistd
kayttoliittymaid, olisi etu, jos kdyttoliittymi muistuttaisi jompaakumpaa
ndisti.

4.1.6 Laajennettavuus

TTT on osa saksalaista IKS Klingelnberg -konsernia. Jéarjestelmid hankit-
taessa on myos otettava huomioon mahdollisuus, ettd jarjestelmaistd tulisi
koko konsernin laajuinen. Tiedon lisddntyessé tulee jdrjestelmén osana ole-
va tietokanta olla laajennettavissa, kiyttdjaimadrda tulee voida lisétd satoi-
hin kéyttdjiin ja kielivaihtoehtoina tulee olla suomi, englanti ja saksa. Pel-
kéastddn englanninkielinen kiyttoliittyma ei tule kyseeseen, koska toimi-
henkil6iden kielitaito on rajallinen.
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4.1.77 Ylldpito

Ohjelmistolla tulee olla valmistajan tai valmistajan yhteistyotahon kautta
ylldpito, joka kattaa jirjestelmén péivitykset, helpdesk-tyyppisen jirjestel-
min ongelmatilanteita varten sekd ohjelmiston vikatilanteessa kahdeksan
tunnin vasteajan korjaukselle arkipéivisin klo 8-16 vililld. Jarjestelméasti
tulee ERP:n ohella yksi tarkeimmisti jarjestelmistd yrityksessi ja katkokset
toiminnassa tulevat kalliiksi. Myoskédin lisiosaamisen hankkimista taloon
ei tdssd vaiheessa harkita kustannussyista.

4.1.8 Lisenssointi

Ohjelmiston kidyttdjaméaarit voivat vaihdella voimakkaasti ohjelman elin-
kaaren aikana. Jotta lisensseistd ei muodostuisi turhaa kuluerda tai estettd
toiminnalle on kéyttdjilisenssejd voitava lisitd tai vihentdd joustavasti. Li-
senssejd tulee voida hankkia yksitellen tai useamman kappaleen erissi, ja
hinnoittelun tulee olla selkedd.Toimittajan tulee hyvin selkeidsti ilmaista,
mitd toimintoja lisenssi kattaa, kuinka pitkd on lisenssikausi, tarvitaanko
muita lisenssejd (esimerkiksi palvelinlisenssejd) ja miten lisenssien ylldpito
tapahtuu.

4.2  Muut vaatimukset

4.2.1 Toimittavalle yritykselle asetettavat vaatimukset

Toimittavan yrityksen tulee olla vakavarainen. Nidin varmistetaan tuen ja
ohjelmistokehityksen toimivuus myos tulevaisuudessa. Yrityksellamme on
ikdvid kokemuksia ohjelmista, joiden toimittaja syysti tai toisesta ei endd
tue eikd kehitd ohjelmistoaan. Todennidkoistd on, ettd hankittava jirjestelma
tulee olemaan yrityksen kiytossi useita vuosia, ja timédnhetkisen tarpeet
ohjelmistolle eivit endd vilttiméttd pade vuosien kuluttua. Syyni tdhdn on
tietotekniikan nopea kehitys ja toisaalta yrityksen toimintaympériston voi-
makas muutos.

Yritykselld pitda olla referenssejd myos Suomeen tehdyistd asennuksista.
Niin varmistetaan ettid tuote on Suomeen sopiva, ja etti Suomeen soveltu-
van version kehitys jatkuu myos tulevaisuudessa.

4.2.2 Rahoitus

Koska TTT eldi padsdédntoisesti kassavirralla, on tdmé otettava myos han-
kinnoissa huomioon. Jotta kulut voitaisiin jakaa usealle kuukaudelle, on
mietittdva muita rahoitusratkaisuja kuin ohjelman ostamista omaksi kerta-
korvauksella. Ohjelmistohankintojen rahoituksessa kédytetddn yleisimmin
leasingia, joten tdma tulee olla mahdollista ohjelmaa hankittaessa.
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5 Kysely

5.1 Toimihenkil6ille tehty kysely

Tein tammikuussa 2006 sdhkopostikyselyn TTT:n toimihenkildille (kysely-
lomake liitteessd 2). Kyselyn kohderyhmiksi valittiin toimihenkil6t, koska
he tulevat olemaan ohjelmiston kiyttdjairyhma. Heille oli kerrottu tulevasta
kyselystd yrityksen viikottaisessa tiedotustilaisuudessa ja samalla oli kdyty
ldpi CRM:n perusteita. Kysely ldhetettiin 25:1le ja vastausaikaa annettiin
viikko.Vastauksia tuli 19.

Kyselyssd pyysin kéyttdjid nimedamaidn viisi (5) tirkeintd ominaisuutta
CRM- jdrjestelmille ja asettamaan ne tirkeysjirjestykseen yhdestd viiteen
(ykkonen tirkein). Ominaisuudet oli alustavasti nimetty, jotta vastaukset
olisivat tarkempia kuin yleisluontoinen “pitiisi olla toimiva jirjestelma”.
Kysytyt ominaisuudet olivat tulleet esille kdyttdjien kanssa kidytyjen kes-
kustelujen aikana. Liséksi vastaajille annettiin mahdollisuus nimeti myos
ominaisuus, jota ei kyselyssé ollut mainittu.

Kyselyn muotoon vaikutti tietimykseni kohderyhmaéstd. Kohderyhmén
keski-ikd on 48 vuotta. Koulutustaso vaihtelee kansakoulun ja yliopistotut-
kinnon vililld. Kohderyhmin tehtédvit vaihtelevat markkinointijohtajasta
puhelinkeskukseen. Kyselyssd pyrin antamaan jokaiselle mahdollisuuden
valita itselleen tirked ominaisuus. Jos olisin keskittynyt pelkdstiddn yhteen-
sopivuuksiin tai muihin teknisiin yksityiskohtiin, olisi kysymykset olleet
suurelle osalle kohderyhmasti vieraita. Toisaalta, koska kohderyhma oli
pieni, tavoitteenani oli mahdollisimman suuri vastausten palautusprosentti
jottei vastaukset painottuisi liikaa.
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5.2 Kyselyn tulokset

Kyselyn perusteella (liite 3) tdrkeimmiksi ominaisuudeksi nousi ylldttden
yhteensopivuus toiminnanohjausjérjestelmin kanssa Se oli tirkein tai toi-
seksi tirkein ominaisuus kolmellatoista kyselyyn osallistuneella. Kyselin
vastaajilta suullisesti perusteita heiddn vastauksilleen. Téarkein syy yhteen-
sopivuuden korostamiselle oli pelko siitd, ettd jouduttaisiin syottiméén sa-
maa tietoa useaan eri jarjestelmiin. Lisdksi haluttiin, ettd CRM-
jarjestelmissd oleva tieto olisi kiytettdvissd myods toiminnanohjausjirjes-
telmassa.

Toiseksi tuli yhteensopivuus Microsoft Officen kanssa. Tama néhtiin tarke-
dksi, koska haluttiin kédyttdd jo valmiina olevia lomakepohjia. Lisdksi kdyt-
tdjdt ovat tottuneita analysoimaan tietoa Excelilld. Yhteensopivuus Lotus
Notesin kanssa, joka oli teknisten 1dhtokohtien mukaan tdrkeimpid ominai-
suuksia, oli kdyttdjien mielestd vasta neljanneksi tiarkein. Tdhéan vaikutti se,
ettd Lotus Notes ajateltiin vain sdhkdpostin kannalta. Lisédksi kalenterivara-
ukset, tehtivélistat ja postituslistojen teko nihtiin Lotus Notesilla tehtdviksi
asioiksi, joten sitd ei nihty tdrkedksi ominaisuudeksi uudessa ohjelmistossa.
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6 CRM- ohjelmistojen vertailu

6.1 Vaihe 1: Valmisohjelmistojen hakuprosessin kdynnistdminen

Lokakuussa 2005 kévin Helsingissd Finlandia-talolla olleessa B to B Mar-
keting Summit - tilaisuudessa, jossa oli mahdollisuus tutustua eri toimitta-
jien CRM- ratkaisuihin. Kévin kuuntelemassa seminaariesityksii CRM-
jarjestelmin hankinnasta ja viliajalla tutustuin tarjolla olleisiin ohjelmistoi-
hin. Kerroin ohjelmistotoimittajille lyhyesti tilanteemme, annoin muuta-
malle toimittajalle kdyntikorttini ja pyysin ottamaan yhteytti, jotta voisim-
me sopia ohjelmiston esittelystd Toijalassa.

Lokakuun loppupuolella jokainen toimittaja kivi vuorollaan Toijalassa esit-
teleméssé tuotettaan lyhyen demon muodossa. Kerroin esittelyn aikana yri-
tyksen nykytilanteesta ja tietojédrjestelmien asettamista vaatimuksista. N&i-
den pohjalta saatoimme arvioida olisiko ohjelmassa potentiaalia tulla vali-
tuksi. Seuraavassa esittelen lyhyesti ohjelmat, joihin tutustuin.
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6.1.1 Microsoft CRM Suite 2

6.1.2 Palaset

Microsoft on viime vuosina panostanut voimakkaasti myos CRM- ohjel-
mistoihin. Resursseja on riittdvisti ja tuotekehitys ripedd. Ohjelmistolle
asetetut myyntitavoitteet on korkeat.

Microsoft ei suoraan myy omia tuotteitaan vaan myynti toteutetaan kump-
paniverkoston kautta. My0ds ohjelmiston tukipalvelut on jérjestetty kump-
paneiden kautta. Yhtiolld on Suomessa lukuisia kumppaneita. Meille oh-
jelmaa esitteli TietoEnatorin konsultti. P4illisin puolin ohjelmisto vaikutti
toimivalta ja yhteydet Microsoft Officeen olivat ymmarrettavisti kunnossa,
samoin ylldpito ja helpdesk. Ohjelmiston kéyttoliittyma muistutti Microsoft
Outlookin kayttoliittyméd, johon ohjelma olikin tiukasti integroitu. Rapor-
tointi hoidettiin Crystal Reportsin tekemélld ohjelmalla. Perusraportit olivat
suhteellisen kattavia ajatellen normaalia péivittdistd toimintaa. Tarjousten
seuraaminen ja asiakaskohtaisen analyysin tekeminen oli helppoa.

Miinuspuolelle voidaan laskea juuri tuo tiukka integraatio Microsoft Out-
lookiin. Ohjelman voi toki yhdistdd mihin tahansa sihkopostisovellukseen,
tapauksessamme se oli Lotus Notes, mutta silloin voi vain ldhettdd ja vas-
taanottaa sahkopostia. Kalenterit, tehtivélistat yms. toimivat vain Outloo-
kin kanssa. Kdytdnnossd tdmé tarkoittaa ohjelman ominaisuuksien rajua
karsimista.

Ohjelmasta ei tutkimushetkelld (syksy 2005) ollut saatavilla suomenkielista
versiota, joka meidédn tapauksessamme oli iso miinus. Konsultin mukaan
suomenkielinen versio ohjelmasta oli tulossa seuraavassa kehitysversiossa,
johon oli tulossa muutos myos raportointiin ja tietokantapohjaisuuteen. Tu-
leva ohjelma olisi Microsoft SQL-pohjainen ja raportointityokalunakin olisi
Microsoftin oma ohjelma. Hinnoittelu ja lisenssipolitiikka noudatti Mic-
rosoftin perinteistd linjaa ja ohjelmisto olikin vertailtavista ohjelmista sel-
visti kallein. My6s ohjelman tarvitsema laiteteho oli vertailun suurin. ERP-
yhteys oli valmiina vain Microsoftin omaa Axaptaa varten ja mahdollisuut-
ta Linux asennukseen ei ollut. Jotta ohjelmistosta olisi saanut tdysimittaisen
hyodyn irti, olisi sdhkdpostijarjestelmdmme pitinyt vaihtaa. Niinpd tdimé
ohjelma karsiutui kisasta tilld kertaa.

Oululaisen ProComp Solutions Oy:n valmistama Palaset-
asiakashallintajirjestelmé oli seuraavana esittelyvuorossa. Ohjelma on ra-
kennettu Lotus Notesin péille, joten néiltd osin yhteensopivuusvaatimukset
tayttyivit automaattisesti. Kdyttoliittymaéltidin ohjelma muistutti Lotus No-
tesia ja toiminnosta toiseen siirtyminen oli loogista.

Ohjelman perusraportointi oli kattavaa péivittdistd toimintaa ajatellen ja tie-
toa pystyi viemiidn myods Exceliin analysointia varten. Muutenkin yhteis-
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toiminta Microsoft Officen kanssa oli toimivaa. Esimerkiksi kirjepohjat
pystyi tekemédin Wordilla ja tallentamaan ne jarjestelmiin myohempdi
kayttod varten. Valmista linkkid ERP- jirjestelméén ei ollut olemassa, mut-
ta esittelijin mukaan he olivat sellaisia rakentaneet mm. SAP:ta varten.

Ohjelman kieliversioina oli suomi, saksa, englanti ja ruotsi. Ohjelmiston yl-
lapidosta ja tuesta vastaa ProComp. Piillisin puoli katsottuna tima ohjel-
misto vaikutti toimivalta ja kun hintakaan ei ollut ylivoimaisen kallis, pdési
tama ohjelma jatkotarkasteluun.

6.1.3  Super Office

Super Office on alunperin norjalainen ohjelmisto, jota Suomessa myy use-
ampi eri kumppaniyritys. Meidéin tapauksessamme esittelyn suoritti kon-
sultti DBManager - nimisesté yrityksestd Tampereelta. SuperOfficea mai-
nostetaan Euroopan myydyimmaksi asiakkuudenhallinta-ohjelmistoksi.
Toimitettuja lisenssejd on yli 150000.

Ohjelma on rakennettu Super Officen oman koodin péélle. Yhteensopivuus
Lotus Notesin kanssa on hoidettu linkityksen kautta. N&din saadaan seki tu-
levat ettd lahtevit sdhkdpostit liitteineen talteen. Kalenterin ja tehtédvilisto-
jen synkroinointia varten taytyy asiakkaan hankkia lisdamodulina myytiva
Super Office Intellisync.

Ohjelman kiyttoliittymi vaikutti selkeiltd ja helpolta kiyttdd. Tosin se ei
muistuttanut sen enempiid Lotus Notesia kuin MS Officeakaan, mutta se oli
silti helposti sisdistettdvissd. Toiminnosta toiseen siirtyminen onnistui hel-
posti. Raportointi oli kattavaa ja jos kayttdjat tarvitsevat muokattuja raport-
teja, voidaan ohjelmaan hankkia lisamodulina raporttigeneraattori. Koska
ohjelma on tietokantapohjainen, valittavana ovat Microsoft SQL Server,
MS Database Engine (MSDE), Oracle, Sybase ja IBM DB2, joten my0s
niille tietokannoille kehitetyilld tydkaluilla voidaa tehdi raportteja.

Kaikenkaikkiaan ohjelma vaikutti perusteiltaan toimivalta, joten se paisi
jatkotarkasteluun, vaikkei varsinaisesti ollutkaan Lotus Notes -
yhteensopiva

6.1.4 Smartera CRM Suite

Smartera CRM Suite perustuu Gedys CRM Suite tuoteperheeseen, jolla on
tuhansia kayttdjid kymmenissd maissa. Suomessa titd tuotetta markkinoi
Similan-konserniin kuuluva Smartera Partners Oy. Smartera CRM Suite on
rakennettu Lotus Notes- pohjalle, joten yhteensopivuus siltd osin on var-
mistettu.

Kayttoliittymi muistuttaa Lotus Notesia ja on ulkoasultaan selked. Aivan
Palaset-ohjelman tasolle ei kuitenkaan pééstd. Lieneeko syynd ohjelman
monipuolisuus vai olisiko ohjelman valikoissa kehittimisen varaa?
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Perusraportit olivat kattavia ja tietoja pystyi myos viemaan Exceliin jatko-
analysointia varten. Tarjousten ja yksittiisten asiakkaiden seuraaminen oli
helppoa. Liittymét mobiililaitteisiin oli ndistd vertailluista ohjelmistoista
paras. Tiedot sai kitevisti siirrettyd dlypuhelimeen ja takaisin. Linkki ERP-
jarjestelmiin oli lisdiominaisuutena saatavilla.

Koska jirjestelmé vaikutti kaikinpuolin toimivalta, se pédsi jatkovertailuun.

6.1.5 Documenta CRM Suite

Documentan CRM Suite oli muita vertailtuja ohjelmistoja enemmén suun-
niteltu tarjous-tilaus - prosessin ja kampanjoiden hallintaan. Asiakaskontak-
tien seuranta oli helppoa ja kidyttdjd pysyi hyvin kérryilld siitd, missa vai-
heessa kukin asiakaskontakti oli. Yhteistyo sidhkopostin ja CRM-
ohjelmiston vililld oli saumatonta, onhan jarjestelmi rakennettu Lotus No-
tesin pohjalle. Kayttoliittyma oli ensi nikemaltd védhin liiankin runsas. Va-
likoita oli paljon ja kidytt6 ilman koulutusta hankalaa. Mahdollisuus muoka-
ta nikymaii kuitenkin poisti osan tédstd ongelmasta.

Téamin jirjestelmin osalta yksi vaikuttava tekijd oli myds taustayrityksen
tilanne. Konsultti painotti useaan kertaan yrityksen vakavaraisuutta, mutta
julkisuudessa olleet otsikot eivit olleet kovin mairittelevia. Olisiko yrityk-
sestd pitkdaikaiseksi kumppaniksi? Tamai varaus tuli ottaa huomioon jatkoa
mietittdessd. Niinpd tdmi ohjelmisto putosi tdssd vaiheessa pois tarkastelus-
ta.

6.2  Vaihe 2 : ohjelmistojen toiminnallisuuksien tarkempi vertailu

Seuraavassa vaiheessa pyysin valikoituja toimittajia uusintavierailulle ja
esitteleméédn ohjelmistostaan jonkun tietyn, ennaltamééritellyn, toiminnalli-
suuden, josta kerron kunkin ohjelmiston yhteydessad. Lisédksi puhuimme
yhteensopivuudesta tulevan ERP-jérjestelmin ja mahdollisesti myds nykyi-
sen jdrjestelmén kanssa.
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6.3  Vaiheessa 2 esitellyt ohjelmistot

6.3.1

Palaset

Palaset-ohjelma oli ensimmaéisessd valinnassa vaikuttanut parhaimmalta.
Niinpa odotukset olivat korkealla toisessa vaiheessa. Pyysin esittelijaa te-
kemadin jdrjestelmédn testiasiakkaan ja télle asiakkaalle muutamia tapah-
tumia. Kaikki ndytti toimivan hyvin ja mitdin “demoefektejd” ei ollut ha-
vaittavissa. Sihkopostikirjeenvaihdon ja asiakkaaseen liittyvien dokument-
tien liittiminen sujui helposti ja raporteista oli helppo seurata asiakkaan ti-
lannetta.

Keskustelimme my®os liitettdvyydestd muihin jirjestelmiin. Valmiita liityn-
toja esimerkiksi SAP:hen ei ollut, mutta kuten jo ensimmaéisessd vaiheessa
tuli ilmi, voidaan sellainen rakentaa. Totesimme, ettei nykyiseen ERP:hen
ole jarkevid endd ldhted tekemédn liittymid, vaan tiedot voitaisiin siirtdaa
erdajona esimerkiksi Excelin kautta kierrittden.

6.3.2 SuperOffice

SuperOffice oli ensimmadisessd vertailussa tehnyt vaikutuksen kdyttonsa
helppoudella. Liséksi etuna oli valmis liityntdpinta SAP:hen. Teimme sa-
mat asiat kuin Palaset ohjelman kohdalla ja kaikki toimi kuten pitikin.

Keskusteluissamme puhuimme jérjestelmén asettamista vaatimuksista oh-
jelmistoympéristollemme ja henkilostollemme. Totesin, ettd ohjelma vaatisi
uuden tietokantalisenssin ja mahdollisesti uuden palvelimen hankinnan. Li-
sidksi ICT-henkilostomme pitéisi opetella kokonaan uusi ylldpidettiva oh-
jelmisto.
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6.3.3 Smartera CRM-Suite

Smartera CRM-Suite oli ensimmaiselléd kerralla tehnyt vaikutuksen mobii-
liominaisuuksillaan. Pyysin toimittajaa tekemiidn samat toimenpiteet kuin
muidenkin toimittajien. Kaikki ndytti toimivan kuten pitikin, mutta jotenkin
toimintojen suorittaminen ei aivan onnistunut intuitivisesti, vaan ne vaati-
vat harjoittelua.

Keskustelimme yhteensopivuudesta toiminnanohjausjirjestelmén kanssa ja
totesimme saman kuin Palaset ohjelman kanssa; vanhaan jérjestelméén ei
kannata ldahted tekemdain liittym&a vaan on parempi odotella uuden ERP:n
kdyttoonottoa. Ohjelmaan on saatavissa lisimoduli, Smartera DataMover,
jonka avulla integroinnin saa tehtya.

6.4  Vaihe 3 : hankintakustannusten ja tydméérien vertailu

Viimeisessi vaiheessa pyysin ohjelmistotoimittajilta alustavat, budjetdariset
tarjoukset, alustavan aikataulutuksen sekd tyoméadrdarvion projektille. Tah-
densin tarjouspyynndésséni erityisesti muihin jirjestelmiin tehtdvien liityn-
tojen kustannuksia, joista tirkeimpidnd SAP-liittyma.

Hinnoiltaan ja aikataulutukseltaan jirjestelmaét olivat hyvin samanlaisia.
SuperOfficen vaatiman taustajirjestelmén hinta erotti sen kuitenkin selke-
asti kahdesta muusta kilpailijasta. Smartera CRM Suiten tarjous oli laskettu
perusmoduleiden perusteella ja niinpé esimerkiksi yhteydet SAP:hen nos-
tavat hintaa merkittdvisti. Samoin kévi Palaset -ohjelmiston kanssa.

Kaikki ohjelmat oli mahdollista hankkia leasingilla. Similan myds ASP-
palveluna, jolloin mitdéin palvelinasennuksia ei tarvittaisi TTT:114.

Vertailun ja hinnoittelun perusteella SuperOffice putosi tdssd vaiheessa kil-
pailusta.
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7 Kooste vertailtavista ohjelmista

Oheisessa kaaviossa (kaavio 1) on verrattu ohjelmistojen ominaisuuksia
niihin vaatimuksiin, joita tekninen ymparisto, yrityksen toiminta ja kaytta-

jdt asettavat.

Ominaisuus Smartera CRM Palaset Documenta Pro Office
Suite

Mobiliteetti

Off-line toimivuus | Hyvi Hyvi Hyvi Lisdominaisuus

Selainliittyva Kylla Kylla Kylla Kylld

Alypuhelimet Ei Ei Ei Lisdominaisuus

Kiyttojarjestelmi

Linux Kylld Kylld Kylld Ei

Microsoft Kylla Kylla Kylla Kylld

Yllépito

Tietoturva Hyvi Hyvi Hyvi Hyvi

Tuki

Yhteydet muihin

ohjelmiin

Lotus Notes Kylld Kylld Kylld Lisdominaisuus

ERP Lisdominaisuus Lisdominaisuus | Lisdominaisuus | Lisdominaisuus

Ms Office Kylla Kylla Kylla Kylla

Raportointi Kylld Kylld Kylld Kylld

Laajennettavuus Kylla Kylla Kylla KYlla

Kéyttdjien toiveet

Officen tapainen Ei Ei Ei Kylla

kayttoliittymé

Postituslistat Kylla Kylla Kylla Kylld

Sahkoposti Kylld Kylld Kylld Kylld

Useita kielivaih- Kyllda Kyllda Kyllda Kylld

toehtoja

Massapostitus Kylld Kylld Kylld Kylla

Ryhmaikalenteri Ei Kylla Ei Ei

Tilavaraus Kylld Kylld Ei Ei

Tehtivilista Kylla Kylla Kylla Kylld

Arkistointi Kylld Kylld Kylld Kylld

Kaavio 1 Jarjestelmivertailu
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Kuten taulukosta voidaan havaita, on jdrjestelmien vilisten erojen 10yti-
minen hankalaa. Selvimmin muista erottuu Pro Office, joka poikkeaa MS
SQL-tietokantapohjaisena muista vertailuun valituista Lotus Notes -
pohjaisista jirjestelmistd. Sitd mainostetaan Lotus Notes -yhteensopivana,
mutta se on kidytdnnossd oma, erilliselle lIihdekoodille perustuva ohjelmis-
to, kun taas muut mukana olevat ohjelmat on rakennettu Lotus Notesin
pdille. Tama ndkyy mm. kiyttoliittymassé, joka muilla, paitsi Pro Officella,
muistuttaa Lotus Notesin kiyttoliittymad.

Yhteensopivuus ERP:ien ja muiden jirjestelmien kanssa on kaikissa ohjel-
missa mahdollista ODBC-rajapinnan kautta. Raportointi tapahtuisi myos ta-
td rajapintaa hyodyntien, vaikka jokaisessa ohjelmassa onkin suhteellisen
kattavat perusraportit. Yhteydet SAP:n ja CRM-jérjestelmin vililld joudut-
taisiin radtdloimaidn. Ainoastaan Pro Officessa on yhteensopivuus SAP:n
kanssa jo valmiina liséominaisuutena.

Koska ohjelmistot ovat rakennettu Pro Officea lukuunottamatta Lotus No-
tesin péille, on niissd kaikki Lotus Notesin perustoiminnot, kuten sdhko-
postin ldhetys suoraan jirjestelmasti, tehtdvilistat, replikointi ja kalenteri-
merkinnit, kdyttdjdn kiytettdvissd. Samoin mobiilitydskentely onnistuu se-
lainpohjaisen kayttoliittymin avulla. Téll6in ei tosin ole kaikkia toimintoja
kiytettdvissd. Pro Officessa ndmi vaativat lisdiominaisuuden hankinnan.

Leasing-rahoitus, lisenssien méérdn joustavuus jne. ovat kaikissa jérjestel-
missd mahdollisia. Similanin Smartera CRM-Suite on mahdollista hankkia
my6s ASP- palveluna, jolloin toimittaja vastaa jarjestelmin ylldpidosta.

Kaikki muut ohjelmistot, paitsi Pro Office, toimivat myos Linuxin péille
asennettuna. Tdmi johtunee Lotus Notes -pohjaisuudesta.

Kaikenkaikkiaan jérjestelmien vililld oli vaikeaa tehdd eroa. Tarkempi tu-
tustuminen toisi ehké lisdvalaistusta asiaan. Ndakemini perusteella ottaisin
niistd kaksi jarjestelmidd ProCompin Palaset-ohjelmiston sekd Similanin
Smartera CRM-Suiten jatkotarkasteluun. SuperOffice putoaa jatkosta, kos-
ka sen hankkiminen aiheuttaisi ennalta-arvaamattomia kustannuksia ja vaa-
tisi lisdresurssien hankintaa.
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8 Lopuksi

Tutkimukseni aikana havaitsin,ettd kiyttidjien mielestd tirkeintid on yhteen-
sopivuus ERP jirjestelmien kanssa. Tulee vidistimaéttd mieleen, kuinka suu-
ri oikeasti on tarve erilliselle CRM jirjestelmélle? Heijasteleeko kiyttdjien
toiveet ja mielipiteet vain turhautumista nykyisen ERP-jirjestelmén van-
hanaikaisuuteen ja toimimattomuuteen? Monia kéyttdjien toivomia ominai-
suuksia 10ytyy jo nykyaikaisen toiminnanohjausjérjestelmin peruskokoon-
panossa joten olisiko CRM jérjestelmin hankinta tdsséd tapauksessa vain
osaoptimointia?

Nyt kun TTT on osa IKS Klingelnberg -konsernia ja kun Keybox:in vaihto
SAP:iin toteutuu melko varmasti ldhitulevaisuudessa, olisi syytd vakavasti
harkita CRM-jarjestelmdhankinnan lykkéaamistid tuonnemmaksi ja kiyttad
tamai aika tutustumalla perusteellisesti SAP:n tarjoamiin mahdollisuuk-
siin.Voi olla, ettei erillisti CRM-jarjestelmii edes tarvita. Jos kuitenkin
paddytddn siihen, ettd erillinen CRM-jérjestelmai tarvitaan, tulee vastaava
kartoitus tehdd uudelleen ja tdtd kartoitusta voidaan kidyttdd apuna uuden
kartoitussuunnitelman laadinnassa. Tosin en ole itse tekemdssé titd uutta
kartoitusta,koska tyosuhteeni TTT:114 paittyi 15.5.2006.
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Liite 1 TTT:n verkkokuva
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Liite 2 CRM Kkysely 3.1.2006

Merkitse 5 (viisi) sinulle tirkedd ominaisuutta tirkeysjérjestykseen ykko-
sestd viitoseen (ykkonen tarkein)

Microsoft Officen tapainen kiyttoliittymé

Yhteensopivuus MS Office- paketin (Word, Excel jne.) kanssa
Yhteensopivuus Lotus Notesin kanssa

Yhteensopivuus toiminnanohjausjérjestelmin (Keybox, SAP) kanssa
Useita kielivaihtoehtoja

Mahdollisuus ldhettidd sdhkopostia

Mahdollisuus liitetiedostojen tallentamiseen

Hinta

Kattavat raportit

Postituslistojen laadintamahdollisuus
Massapostitusmahdollisuus (mm. joulukorttien osoitteet)
Ryhmaikalenteri mahdollisuus

Mahdollisuus tehdéd kokous- ja tilavarauksia

Jokin muu, miki ?
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Liite 3 Kyselyn tulokset

Prosenttia vastaajista

250

20,0

15,0

10,0

50

0,0

Kyselyn tulos

Toiminnot

O Yhteensopivuus toiminnaohjausjarjestelmén
(Keybox, SAP)kanssa
B Yhteensopivuus Office paketin (word, Excel)

kanssa
O Mahdollisuus liitetiedostojen tallentamiseen
O Mahdollisuus 1&hettéé sahkdpostia
B Microsoft Officen kaltainen kayttdliittyma
OHinta
B Yhteensopivuus Lotus Notesin kanssa
O Postituslistojen laadintamahdollisuus
B Useita kielivaihtoehtoja
B Massapostitus
O Ryhméakalenteri
O Mahdollisuus tehdé kokous- ja tilavarauksia

B Jokin muu mik&a




