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THVISTELMA

Opinnaytetyoni perustuu markkinointiviestintdtoimisto Persoonan toimeksiantoon asiakkuudenhallintajérjestel-
mén, Persoona CRM:n, suunnittelemisesta ja toteuttamisesta. Valmiin asiakkuudenhallintajérjestelmén 16ytami-
nen yrityksen moninaisiin asiakkuudenhallinnan tarpeisiin osoittautui vaikeaksi, ja parhaaksi ratkaisuksi todet-
tiin uuden jarjestelman rakentaminen rataloityna sen liiketoimintaa palvelevaksi.

Asiakkuuksia pidetdan yha yleisesmmin jopa yritysten tarkeimpana pddomana, ja niiden johtamiseen on alettu
kiinnittaa entistd enemman huomiota ja yritysresursseja. Nykyadn asiakkuudenhallinnan tiedostetaan olevan
strateginen prosessi, johon liittyy tietoteknologisten tydkalujen liséksi koko yrityksen strateginen toiminta.
Vaikka aiempien vuosien asiakkuudenhallintajarjestelmien kayttdtulokset ovat olleet suurimmaksi osaksi nega-
tiivisia, jarjestelmien oikeanlaisen kdyton hyodyt voivat tuoda yritykselle tuottavuuden kasvun lisédksi myds py-
syvaé kilpailuetua.

Opinndytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan alan kirjallisuuden ja artikkelien pohjalta asiakkuudenhallinnan
késitettd, asiakkuudenhallinnan hyotyja seké siihen liittyvia jarjestelmid. Case-osuudessa esitellddn toimeksian-
non toteutus: asiakkuudenhallintajérjestelmén suunnittelu, toteutus sekd testaus. Jarjestelmd toteutettiin taysin
verkossa toimivana PHP- ja MySQL-sovelluksena.

Opinndytetydn tuloksena toimeksiantaja sai vaatimusmaérittelyja vastaavan asiakkuudenhallintajarjestelman.
Loppukayttajat ovat olleet jarjestelmaén tyytyvaisida, mika tarjoaa lupaavan pohjan sovelluksen kehittdamiseksi
muillekin pienille ja keskisuurille yrityksille tarjottavaksi ratkaisuksi.

Avainsanat asiakkuudenhallinta asiakkuudenhallintajérjestelmd asiakkuus relaatiotietokannat
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ABSTRACT

This thesis is based on a commission to design and implement a customer relationship management system for
marketing agency Persoona. Finding a packaged CRM system suitable for the company’s multifaceted CRM
needs was difficult. Therefore, it was decided that the best solution was to build a new system tailored specifi-
cally for the business of Persoona.

Customers are increasingly considered as the most valuable asset of a company, and more and more attention
and resources are focused on customer relationship management. CRM is now recognised as a strategic process
that envelops a company’s whole business strategy instead of just detailing the use of technological CRM tools.
Even though results from CRM system implementations from the previous years have been mostly negative,
successful implementation of a CRM system can result in more profits and lasting competitive advantage.

In the theory section of this thesis a review is given on the concept of CRM, its benefits and CRM systems. The
case part will introduce the built system from planning and programming to testing. The system was built to
work completely online, using PHP and MySQL.

As a result of this thesis and the case, Persoona got a CRM system complying with their CRM needs. The sys-
tem’s end users have been pleased with the outcome, which encourages the system to be developed into one
that could be implemented in other small and medium-sized companies.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni pohjautuu markkinointiviestintdtoimisto Persoonan
toimeksiantoon asiakkuudenhallintajarjestelman suunnittelemisesta ja
toteuttamisesta. Internetissd markkinoitavia valmiita sovelluksia kar-
toitettaessa kavi ilmi, ettd sopivan valmiin ratkaisun l16ytaminen olisi
vaikeaa joko jérjestelmien korkean hinnan, puuttuvien toimintojen tai
lilallisen laajuuden vuoksi. Parhaaksi ratkaisuksi koettiinkin rakentaa
Persoonalle juuri heidan liiketoimintaansa raataloity asiakkuudenhal-
lintajarjestelmd, Persoona CRM (customer relationship manage-
ment).

Yrityksella ei ollut kéytossdén aiempaa jarjestelmad, joten suunnittelu
voitiin aloittaa vapaalta pohjalta. Vaikka mallia otettiinkin markki-
noilla olevista sovelluksista, aikaisemman jarjestelman puuttuminen
auttoi méadrittelemdan uuden jarjestelmén tavoitteet yrityksen liike-
toiminnallisten toimintojen mukaan sen sijaan, ettd olemassa oleva
teknologia olisi sanellut jarjestelmén rakennetta.

Jarjestelmé toteutettiin taysin verkossa toimivana PHP- ja MySQL -
sovelluksena, jotta sitd voitaisiin kayttdd periaatteessa kaikkialta,
kaikkina aikoina. Palvelintila ja sovelluksen tarvitsema MySQL-
tietokanta yrityksella oli jo valmiina, ja ainoa tarvittava lisdpalvelu
oli SSL-suojauksen (secure sockets layer) hankkiminen palvelinti-
laan.

Opinnéytetyd on jaoteltu kolmeen padosaan: toimeksiantajan esitte-
lyyn, asiakkuudenhallinnan teorian késittelyyn ja toimeksiannon eli
casen toteutuksen kuvaamiseen. Teoriaosuudessa tarkastellaan alan
kirjallisuuteen ja artikkeleihin pohjautuen asiakkuudenhallinnan kasi-
tettd, asiakkuudenhallinnan kaytdnnon hyotya seka siihen liittyvié jar-
jestelmid. Case-osio jakaantuu neljaan padosaan: suunnitteluun, kehi-
tysympaériston kuvaukseen, toteutukseen ja testaukseen. Naista la-
hemmassé tarkastelussa on toteutus, eli jarjestelmén eri osiot ja nii-
den toiminnallisuuksien kuvaukset.



2 Asiakkuudenhallinta

Maaritelma

Kaytanto

Asiakkuudenhallinnalle on vaikea muotoilla yhta yleisesti hyvaksyt-
tyd madritelmaa. Yhteisen madritelman puuttuminen johtuu aiheen
lyhyesta historiasta tutkimusalueena, sek& madritelmien vaihtelusta
sen mukaan, milla tasolla asiakkuudenhallintaa yrityksissa toteutetaan
(Reinartz, Krafft & Hoyer 2004: 294). Koska yrityksilla on erilaiset
kilpailustrategiat, on oletettavaa, ettd myos asiakkuudenhallinnan
merkittdvyydelld eri alojen ja kilpailijoiden valilla on eroja (Wilson,
Clark & Smith 2006: 13).

Moninaisuudesta huolimatta asiakkuudenhallinnan mééaritelmét voi-
daan jakaa kolmeen ryhmddn: toiminta-, asiakas- ja yritysstrategia-
painotteisiin (Reinartz ym. 2004: 294, Kumar & Reinartz 2006: 5-6).
Toiminta- ja teknologiapainotteisuudesta on viime vuosina siirrytty
korostamaan ensin kokonaisvaltaisempaa asiakaskuvaa ja mydhem-
min strategiandkokulmaa, jossa teknologia toimii ratkaisijan sijasta
avustajan roolissa osana laajempaa prosessia.

Swift (2001: 12) on luonnehtinut asiakkuudenhallintaa merkitykselli-
sen viestinndn kautta saavutettavaksi asiakkaiden tuntemiseksi ja hei-
hin vaikuttamiseksi niin, etté yrityksen asiakashankinta, asiakasuskol-
lisuus ja asiakastuottavuus kasvavat. Samaan tavoitteeseen tahtaavat
Rigby, Reichheld ja Schefter (2002: 102) ovat laajentaneet asiakas-
nédkokulmaa maarittelemalld asiakkuudenhallinnan yritystoimintojen
ja asiakkuusstrategioiden yhdistamiseksi. Kincaid (2003: 41) on pa-
lauttanut madritelmaan myaos tietoteknologian luonnehtiessaan asiak-
kuudenhallintaa tietojen, prosessien, teknologian ja ihmisten strategi-
seksi hyddyntdmiseksi ja asiakassuhteiden johtamiseksi koko asiak-
kuuden elinkaaren ajan. Kim ja Pan (2006: 60) ovat puolestaan koros-
taneet asiakkuudenhallinnan olevan pitk&n tdhtdimen yritysstrategia,
joka perustuu kaikkien kanavien kautta keréttavan asiakasinformaati-
on analysointiin. Itse Kumar ja Reinartz (2006: 6) madarittelevat asi-
akkuudenhallinnan strategiseksi prosessiksi, jossa yritys valitsee ne
asiakkaat, joita se voi kaikista tuottoisammin palvella, ja myos
muokkaa vastavuoroisia toimintoja yrityksen ja asiakkaan valilla.

Koska asiakkaat ovat eriarvoisia, menestyvan yrityksen taytyy osata
erotella asiakkaansa niihin, joihin kannattaa investoida, ja niihin, joita
yrityksen ei edes kannata séilyttad asiakkainaan (Peppers & Rogers
1998: 133). Keskittymaélla tuottoisiin asiakkuuksiin, ja rakentamalla
lujia asiakassuhteita, on mahdollista luoda pysyvaa kilpailuetua, jota
muiden on vaikea kopioida (Lehtinen 2004: 31).

Asiakkuudenhallinnan perimmadisen tarkoituksen voidaankin sanoa
olevan asiakkaiden tunteminen ja pysyvien asiakassuhteiden raken-
taminen. Kyse on asiakkuuksien jalostamisesta ja niiden arvon kas-
vattamisesta (Storbacka & Lehtinen 1997: 17); toisin sanoen asiak-



kuudenhallinnan tarkoitus on lisitd tuottoa. Tuottojen kasvamista ei
kuitenkaan tulisi odottaa lyhyen téahtdimen tuloksena, silld ennemmin
kuin kululeikkauksien kautta tuotto kasvaa pitkan tadhtdimen tulojen
lisadntymisella (Kincaid 2003: 37).

Asiakkuuksien tuottavuutta tarkastellaankin enenevéssd méaérin nii-
den koko elinkaaren ajalta, eik& vain yksittaisiin ostoihin perustuen.
Elinkaariajattelun myoté yritysten painopiste on siirtynyt uusasia-
kashankinnasta olemassa olevien asiakkuuksien séilyttdmiseen, ja
asiakasuskollisuuden rakentamiseen. (Fitzgibbon & White 2005:
215). Asiakkuuksia tulisi ajatella yrityksen ensisijaisena pdaomana
(Peppers & Rogers 1998: 23, Lehtinen 2004: 11), ja asiakkuuksien
johtamisen merkitys tiedostetaankin kasvavassa maéarin yritysmaail-
massa (Mithas, Krishnan & Fornell 2005: 201). Kotorovin (2003:
567) mukaan suurin tekija tietoisuuden lisdédmisessa on ollut asiak-
kuudenhallinnan mieltdminen ratkaisun sijaan strategiana, ja hén on
jopa luonnehtinut asiakkuudenhallinnan kehitystd kolmanneksi tar-
keimmaksi vallankumoukseksi yritysorganisaatioiden maailmassa he-
ti tehtaan ja liukuhihnan keksimisen jalkeen.

2.1 Asiakkuudenhallinnan hyodyt

Storbackan ja Lehtisen (1997: 29) mukaan térkein asiakkuuksien ar-
vostamisen mittari on kannattavuus; kasvattamalla asiakaskannatta-
vuutta yritys kasvattaa kokonaiskannattavuuttaan (Mantyneva 2000:
10, 12). Asiakaskannattavuutta lisatadn asiakkuuksien tarpeisiin pa-
remmin vastaamalla eli edistamalld asiakasuskollisuutta. Uskolliset
asiakkaat puolestaan ostavat enemman ja useammin tuotteita ja palve-
luja, maksavat vahemmaén yritykselle myynnin ja tuen osalta, ja ovat
usein valmiita maksamaan korkeamman hinnan saamastaan palvelus-
ta (Kincaid 2003: 47). Objektiivista mittaria asiakasuskollisuuden
madrittamiseksi ei kuitenkaan ole, vaan kyseessa on aina subjektiivi-
nen nakemys joko asiakkaan tai yrityksen taholta (Lehtinen 2004:
40).

Asiakkuudenhallinnan potentiaalisina hyGtyiné voidaan mainita kulu-
jen véheneminen, tuottojen maksimoiminen, voiton ja sijoitetun paa-
oman tuoton kasvaminen, kannattavien asiakkaiden hankinta ja séi-
Iyttdminen, sek& passiivisten asiakkaiden uudelleen aktivoiminen
(Kumar & Reinartz 2006: 5). Mitk&an asiakkuudenhallinnan strategi-
at tai tyokalut eivét voi néitd hyotyja taata, mutta tuntemalla asiak-
kaidensa tarpeet yrityksella on pitkall4 aikavélilla hyvat mahdollisuu-
det toimia ja kommunikoida interaktiivisesti asiakkaidensa kanssa,
jotta ndihin tavoitteisiin pa&stéisiin (Chen & Popovich 2003: 676).



2.2 Asiakkuudenhallintajarjestelmat

Perinteinen asiakkuudenhallintajarjestelmé on ollut toiminnan tehos-
taja, jolla on haluttu parantaa myyntia ja asiakaspalvelua, ja samalla
pienentdd kustannuksia (Lehtinen 2004: 232). Jarjestelméaratkaisuksi
on valittu valmiita ohjelmistopaketteja, joiden on oletettu itsessdan
auttavan ja automatisoivan asiakkuus- ja markkinointitoimintoja (Ko-
torov 2003: 567). Téata historiaa vasten ei ole yllattavas, ettd asiak-
kuudenhallintajarjestelmille on kehittynyt kyseenalainen maine (Hart
2006: 17), ja jarjestelmétoteutusten epdaonnistumisprosentiksi on ar-
vioitu yli 65 % (Davids 1999: 22). Righy ym. (2002: 102) ovatkin
esittédneet, ettd tarkein syy epéonnistumisille on ollut se véarinkasitys,
ettd asiakkuudenhallintajérjestelméa olisi ohjelmisto, joka hoitaa asi-
akkuudenhallinnan yrityksen puolesta. Usein jarjestelmélle asetetut
vaatimukset eivat myodskaan ole olleet asiakkuudenhallinnan tarkoi-
tuksen mukaisia ((Fitzgibbon & White 2005: 215).

Asiakkuudenhallintajarjestelmat poikkeavat asiakasrekistereista ko-
konaisvaltaisemman nakokulmansa ansiosta. Asiakkuuksia voidaan
seurata kaikkien toimintojen ja kontaktipintojen kautta koko asiak-
kuuden elinkaaren ajan. Tarkeat dokumentit voidaan liittdd asia-
kashistoriaan oikeille kohdilleen, ja asiakkaasta voidaan saada koko-
naiskuva yrityksen kaikilla tasoilla. Vasta kun yritys tuntee asiak-
kaansa, ja voi tdman tuntemuksen avulla tarjota asiakkaalle oikeita
tuotteita ja palveluja, voidaan puhua todellisesta asiakassuhteesta. Pe-
rinteisen asiakasrekisterin avulla asiakastuntemuksen tuomaa lisdar-
voa ei saavuteta.

Nykyé&an asiakkuudenhallintaa pidet&an lahinng strategisena aloittee-
na (Boulding, Staelin, Ehret & Johnston 2005: 161), ja yritykset ovat
enemman tietoisia siité, ettd asiakkuudenhallinta vaatii muutakin kuin
ohjelmistopaketin hankkimisen (Lauchlan 2003: 4). Hyvan asiakkuu-
denhallintajérjestelmén tarkoitus on yhdistad asiakkuusstrategia, sen
prosessit sekd teknologia asiakassuhteiden johtamiseksi (Kincaid
2003: 394, Kim & Pan 2006: 60). Tassé asiakkaista kerattavén tiedon
laadulla on suuri merkitys: Lauchlanin (2003: 4) mukaan liian usein
yritykset hankkivat asiakkuudenhallintajérjestelman miettimatta,
minkalaista tietoa ja missd muodossa asiakkaista on saatavilla — ilman
merkityksellistd informaatiota edes hyvé jarjestelma ei hyodyta. Toi-
miva asiakkuudenhallintajarjestelma vaatii siis hyvan ohjelmistoto-
teutuksen liséksi kokonaisvaltaisen strategisen pohjan, joka ulottuu
kaikkiin yrityksen toimintoihin.

Strategioiden olemassaolo ei vield luonnollisesti takaa asiakkuuden-
hallinnan menestysté kdytannossa. Asiakkuudenhallinnassa toimijoi-
na ovat kuitenkin ihmiset. Tarkea tekija onkin yrityksen henkilokun-
nan sitouttaminen asiakkuudenhallinnan kulttuuriin niin, ettd asiak-
kuudenhallinnan toiminnoista tulee kiinted osa tyonkuvaa. Asiakkuu-



denhallintajarjestelmén kéyttéonoton helpottamiseksi myds koulutus
on tarpeen etenkin laajempien jarjestelmien osalta. Kun jarjestelman
hyodyt sekd yritykselle ettd yksittaiselle tyontekijélle tulevat kaytan-
non kautta esille, jarjestelman kéytén motiiviksi voi nousta myos
omien tdiden organisoinnin tehostuminen.
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3 Toimeksiantajan esittely

Markkinointiviestintatoimisto Persoona on kuudesta yrittdjaosakkaas-
ta koostuva yritys, jonka péaasiallisia toimialoja ovat markkinointi-
viestinnan strateginen suunnittelu, luova suunnittelu seka viestinta- ja
koulutuspalvelut. Yritys perustettiin lokakuussa 2003 Tampereen
ammattikorkeakoulun yrittajyyden yksikossa, proAkatemiassa. Kaksi
ensimmaistd toimintavuottaan Persoona toimi 20 jasenen monialaise-
na osuuskuntana. Osuuskunnan jasenten valmistuttua proAkatemiasta
yritys on erikoistunut markkinointiviestintaan.

Alkukevaasta 2006 lahtien Persoona on péaatoimintojensa lisaksi toi-
minut my0s aputoiminimelld Sivupersoona. Tulkkipalvelut Sivuper-
soona tarjoaa viittomakielen tulkkaus-, opetus-, kdannos- ja koulutus-
palveluita, tyollistden 13 kokopdivaisté ja 11 osa-aikaista viittomakie-
len tulkkia seké palvelukoordinaattorin.

3.1 Asiakkuudenhallinnan tila yrityksessa

Persoona on palveluhenkinen ja asiakaslahtdinen yritys, jonka ydinjé-
senet ovat vahvasti tietoisia asiakkuuksien merkityksesta yrityksen
menestystekijand. Asiakkuudenhallintaan keskitetysti panostaminen
on kuitenkin verrattain uusi painopiste yrityksen toimintatavoissa, ja
sen tarpeellisuus huomattiin toden teolla vasta tarkempia myyntistra-
tegioita muodostettaessa.

Tahan asti yrityksen asiakkaisiin ja asiakasprojekteihin liittyvét do-
kumentit on sdilytetty hajanaisesti seké& sahkoisesti ettd paperiversioi-
na. Séhkadinen tallennus on tarkoittanut tietojen kerdamista taulukko-
ja tekstitiedostoihin yrityksen palvelimelle, mutta tastd huolimatta
suuri osa asiakastiedoista on jaényt joko tyontekijoiden omiin arkis-
toihin tai “paan sisélle’. Varsinaista koordinoitua suunnitelmaa tieto-
jen kerédamiseksi ei ole ollut. N&in ollen tietojen hyddyntdminen on
myo6s jaéanyt puolitiehen, jolloin yhtenéinen toiminta asiakkuuksien
eri vaiheissa on ollut vaikeaa.

3.2 Asiakkuudenhallintajarjestelmén tarve

Toimeksiannon taustalla oli tiedostettu tarve saada tietotekninen tyo-
kalu yrityksen asiakkuudenhallinnan tueksi. Internetissd markkinoita-
vien asiakkuudenhallintajarjestelmien tarjonta todettiin runsaaksi jo
pelkdstddn suomalaisten jarjestelmétoimittajien osalta, puhumatta-
kaan englanninkielisten jarjestelmien kirjosta. Kaupalliset jarjestel-
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mat osoittautuivat kuitenkin hintaviksi, vaatien usein kayttajakohtai-
set lisenssit tai kuukausimaksut.

Vapaan lahdekoodin sovelluksista tarkemmin tutustuttiin  Sugar
CRM-nimiseen ohjelmistoon, joka sisélsi paljon hyvia toiminnalli-
suuksia, mutta oli toteutukseltaan liiankin laaja Persoonan toimintaan.
Usein jarjestelmét olikin suunniteltu isommille yrityksille, ja jaoteltu
esimerkiksi erillisiin asiakashankinta-, asiakaspalvelu- ja myyntiosas-
toihin, joiden valisen kommunikaation oletettiin tapahtuvan jarjes-
telmén kautta. Alle kymmenen hengen yrityksessa tamantyyppiselle
mallille ei kuitenkaan ole k&yttoa.

Persoonalla oli my6s valmiiksi palvelintilaa, johon jarjestelmé voitai-
siin asentaa, eli tarvetta jarjestelman toimittajan yllapitamélle palve-
limelle ei ollut. Oman palvelintilan olemassaolo, ja tarve saada
omannakdinen jarjestelma auttoivat paatoksessa rakentaa Persoonalle
oma asiakkuudenhallintajérjestelma ré&ataloityna juuri Persoonan lii-
ketoimintaan.
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4 Case: Persoona CRM

Tdassé osiossa tutustutaan tarkemmin toimeksiannon, Persoonan asi-
akkuudenhallintajarjestelman (jatkossa jarjestelmd), toteutukseen.
Tapaustutkimus on jaoteltu kolmeen p&dosaan: suunnitteluun, toteu-
tukseen ja testaukseen. Aluksi tarkastellaan jérjestelmén suunnittelua.

4.1 Jarjestelman suunnittelu

4.1.1 Tarvemadritys

Koska yrityksessa ei ollut aiempaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa,
suunnittelu voitiin aloittaa puhtaalta pdydaltad ja vapaasti ideoiden.
Mallia tulevalle jarjestelmdlle otettiin myds markkinoilla olevista
valmiista jarjestelmistd; tarkoituksena oli ladhinnd kartoittaa mité
mahdollisuuksia jarjestelmaan voisi sisallyttdd. Yleensa jarjestelmat
nayttivat sisaltavan ainakin kalenterin, kontaktirekisterin, myynnin
seurannan ja asiakkuuksien jonkinlaisen arvottamistavan. Ndma omi-
naisuudet koettiin hyddyllisiksi, ja ne haluttiin sisallyttdd myds Per-
soona CRM:adn. Ideointivaiheessa tuli esiin myos jatkossa toteutetta-
viksi sovittuja jarjestelmén osia, kuten markkinointikampanjan- ja
projektienhallinnan osiot.

Jarjestelmén suunnitteluprosessi sisélsi useita palavereja toimeksian-
tajan edustajien kanssa. Palavereissa olivat lasna lahes kaikki jarjes-
telmén loppukayttajat, ja kaikilla loppukayttajilla oli mahdollisuus
antaa mielipiteitd jarjestelman toiminnoista. Keskustelujen kautta jar-
jestelmén mahdollisuuksista ja laajuudesta pééstiin yhteisymmarryk-
seen, ja loppukayttdjien suuri rooli jarjestelmévaatimusten asettami-
sessa auttoi varmasti Murchin (2002: 80) mainitseman “jarjestelman
omistajuuden” tunteen vahvistumisessa.

Sek& Kotorov (2003: 569) ettd Mantyneva (2000: 60) ovat painotta-
neet, kuinka yrityksen tietoteknisten valintojen tulisi pohjautua sen
liiketoiminnan tavoitteisiin eik& painvastoin. Persoonan osalta tdma
toteutui, koska valmiin paketin sijasta jarjestelma suunniteltiin heidan
toimintaansa palvelevaksi.

Jarjestelmén perustarpeeksi maarittyi asiakastietojen tallentaminen
jokaisen asiakaskohtaamisen tasolla. Kun kaikki asiakkaaseen liitty-
vat kontaktit on talletettu jarjestelméaén, kaikki jarjestelman kayttajat
saavat tarvittaessa tietoonsa, minké&lainen asiakas on ja mitd asiakas
on toivonut yrityksen seuraavaksi tekevan. Kokonaisvaltaisen asia-



13

kaskuvan saatavuus mahdollistaa taten personoidun palvelun jokaista
asiakasta kohtaan kenen tahansa tydntekijan toimesta.

Asiakkaita tuli myds voida arvottaa perinteisten tuottavuusmittarien
lisdksi subjektiivisella tasolla, sanallisin kuvauksin. Toimeksiantaja
kehitti itse viisitasoisen sanallisen status-asteikon, jolla asiakkaita
voidaan arvottaa asiakkuuden koko elinkaaren aikana. Lehtisen
(2004: 124) mukaan tdmankaltaiset arvoulottuvuudet ovat erityisen
tarkeité arvioitaessa asiakkaiden kokonaisarvoa.

Asiakkaiden elinkaaren kartoittamisen, arvottamisen ja tallentamisen
lisaksi jarjestelmaan haluttiin siséllyttad osiot myynnille, yhteistyo-
kumppaneille, tyontekijarekisterille ja materiaalipankille. Myds Sivu-
persoonan paaasiallisten asiakkaiden, eli kuntien, yhteys- ja laskutus-
tietorekisterille varattiin oma osionsa. Tarkoituksena oli siis integroi-
da mahdollisimman monta yrityksen tarvitsemaa toimintoa saman jar-
jestelmén alle. Téssa vaiheessa jarjestelmén ulkopuolelle jatettiin kui-
tenkin laskutustoiminnot seké Sivupersoonan tyodntekijoiden kaytossa
oleva erillinen tuntilaskutusjarjestelmé. Taulukossa 1 kuvataan tiivis-
tetysti jarjestelman tarvemadrittelyn osat.
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Taulukko 1 Persoona CRM:n tarvemaérittelyn osat.

Toiminnallisuus

Toimintovaatimukset

Kalenteri ja ilmoitustaulu; ndkyvyysoikeu-
det ja —ajat méaariteltavissa

Asiakkaat: kontaktit, mahdollisuudet ja asi-
akkaat —jaottelu seka siirtymiset tasolta toi-
selle

Koko asiakashistoria: tallennus, muokkaus
ja poisto

Liitetiedostojen lisdéaminen kaikkiin asiakas-
tasoihin, kalenteri- ja ilmoitustaulumerkin-
tdihin, tehtaviin ja projekteihin
Materiaalipankki omille ja yleisille tiedostoil-
le

Myynnin seuranta; jatkossa graafiset ku-
vaajat

Tyontekijarekisteri

Kuntien yhteys- ja laskutustietorekisteri
Yhteistydkumppanien yhteystietorekisteri ja
projektihistoria

Yhteensopivuus

Ei aikaisempaa jarjestelmaa
Toteutuksessa huomioitava laajennuksien
lisdaminen jatkossa

Turvallisuus

Salasanasuojaus
SSL-suojaus palvelimelle

Toimintaympaéristd

Valmis palvelintila ja MySQL-tietokanta
Toteutus PHP:114, tuki valmiina palvelimella

Kaytettavyys

Opittavuus

Selkea rakenne ja kayttoliittyma
Selkea peruslogiikka
Tarpeeksi kayttajdohjeita

Tehokkuus

Verkkopohjainen, paasy kaikkialta
Kevytrakenteinen, ei turhaa kuormitusta

Kayttajaroolit

Yhdet admin-oikeudet, muut peruskayttaji-
en oikeuksilla

Jatkossa, yrityksen kasvaessa, mahdolli-
suus laajempaan oikeuksien maarittamiseen

Luotettavuus

Tietosuoja

Salasana- ja SSL-suojaus

Varmuuskopiointi

Admin-kayttaja voi tehda tietokantakopion

4.1.2 Tietokannan rakenne

Tietokannan rakenne suunniteltiin relaatiomallin mukaisesti niin, etta
samaa tietoa ei talleteta tietokantaan toistuvasti, vaan eri tauluissa
oleviin tietoihin viitataan relaatioiden kautta. Yhteensa tietokantaan
luotiin 14 eri taulua, joista yksi, nk. Yritykset -taulu, on laajuudeltaan
selvasti muita isompi, ja toimii emotauluna useimmille muille, pie-
nemmille tauluille. (Kuvio 1)




4.1.3 Visuaalinen ilme

4.1.4 Tietoturvallisuus
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LIMKIT OIKELUDET KUMMAT
MATERIASLIT —— KAYTTAIAT KUITTALKSET TYOMNTEEDIAT
KUUMAT — YRITVESET —_ | HISTORIA —  PROJEKTIT
YHTEYSHEMEILST LITTTEET _—| KUMPPAMIT

Kuvio 1 Tietokannan perusrakenne.

Toimeksiantaja antoi luovan vapauden jarjestelmén visuaalisen il-
meen suunnitteluun. llmeessa haluttiin tuoda esiin yrityksen henkeé
kayttden mukana Persoonan liikemerkista ja muusta graafisesta mate-
riaalista tuttua piikkitukkaista ~Ottiaistd”, ja raikkaita vareja. Raken-
teellisesti pyrittiin selkeyteen, tyytymatta silti liian oletettavaan tai
suoraviivaiseen toteutukseen. (Liite 1)

Tarkein navigaatioelementti on sijoitettu totutusta poikkeavasti oike-
aan reunaan. Oikealla olevat navigaatiopainikkeet vahentévét hiiren
edestakaista liikettd navigaatiosta vierityspalkkiin, ja ulkoasultaan
painikkeet noudattelevat mapeista tuttua valilehtimallia. Jatkossa pai-
nikkeita on myds helppo lisaté jarjestelman laajennuksia vastaaviksi.

Kooltaan ulkoasu optimoitiin Persoonan toimistokédyttssa oleville
naytdille, joissa resoluutio on yleensa 1280 x 1024 kuvapistettd. Ul-
koasun kiinted leveys on 900 kuvapistettd, joten jarjestelma nakyy
hyvin leveyssuunnassa myos 1024 x 768 kuvapisteen naytoilld. Sita
pienemmille ndytoille sitd ei voi suositella, eikd mobiilikdytén mah-
dollisuutta ole t4ssd vaiheessa huomioitu.

Kaikkia kayttajan lahettdmaa tietoa tulisi kohdella perusteeltaan epa-
luotettavana (Howard & LeBlanc 2004: 308) ja PHP-koodissa on tér-
kedd olla luottamatta syotetyn tiedon oikeellisuuteen (Heinisuo 2003:
171). Jarjestelmassa kaikki kayttdjan antama tieto tarkistetaan oikeel-
liseksi niissé@ kohdin, missé siirrytddn nk. “epéluotettavalta alueelta
luotettavalle alueelle” (Howard & LeBlanc 2004: 311). Kaikki palve-
limelle l&hetettavat liitetiedostot tarkastetaan tiedostomuotonsa ja ko-
konsa puolesta, ja salasanoja suojataan kryptauksella. Myds tietokan-
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nan tauluihin on pyritty sisallyttdmaén tietoturvallisuuden kannalta
hyodyllisia lokitietoja. Jarjestelméan kayttdmassa palvelintilassa on
SSL-suojaus, eli tietoliikenne verkkojen yli palvelimelle on salakir-
joitettua.

4.2 Kehitysymparisto

4.2.1 PHP

4.2.2 Mysql

Jarjestelmén perustana on MySQL-tietokanta. Ohjelmointikielend on
kaytetty PHP:t4, ja muutamia pienid toimintoja on toteutettu JavaSc-
riptin avulla. PHP-toiminnallisuus on toteutettu perinteisella prosedu-
raalisella ohjelmoinnilla oliopohjaisen luokkarakenteen sijaan.

PHP (Hypertext Preprocessor) on monipuolinen ja laitteistoriippuma-
ton HTML:aan sisallytettdva oliopohjainen ohjelmointikieli, jonka
syntaksista suuri osa on lainattu C-, Java- ja Perl-kielistd. Tulkattava-
na kielend PHP ajetaan palvelimella aina, kun sivu lahetetdén se-
laimelle (Heinisuo 2003: 16). Kielen tarkoitus on mahdollistaa dy-
naamisten sivujen tuottaminen nopeasti (The PHP Group 2006).

MySQL on maailman suosituin avoimen l&hdekoodin relaatiotieto-
kantaratkaisu, jota kaytetddn monenlaisten verkkosovellusten pohjana
(MySQL AB 2006). MySQL noudattaa asiakas-palvelin-
arkkitehtuuria, eli sovellukset eivat kasittele tietokantaa suoraan, vaan
aina palvelinohjelman kautta (Heinisuo 2003: 36).

4.3 Jarjestelman toteutus

Jarjestelmén asiakkuudenhallinnallinen peruslogiikka noudattaa asi-
akkuuden elinkaaren neljd& vaihetta: asiakkuuden hankinta, hal-
tuunotto, kasvattaminen ja sdilyttaminen (Méantyneva 2000: 16). Jar-
jestelmén sisélld ndiden vaiheiden kuvaamiseen kaytetddn kontaktit,
mahdollisuudet ja asiakkaat -jaottelua. Kuvio 2 esittda jarjestelman
toimintojen etenemista sen peruslogiikkaa seuraten.



Kontaktit

17

Kontaktin lisdys )
N

Myyntitehtavié ja
toimintoja

e

Tehd&an tarjous, kontakti
mahdollisuuksiin

e

Myytavan projektin
lisddminen

-

Myyntitehtavia ja toimintoja MYYNTI

e

I431N3I TV

Myynnin onnistuminen,
mahdollisuus asiakkaaksi

T

Myydyn projektin tehtavia
ja toimintoja

— -

Lis&& asiakasprojekteja
N

k J
Y

ASIAKASHISTORIA

Kuvio 2 Jarjestelman toimintokaavio.

Kaikki uudet asiakaskontaktit lisataan jarjestelméaén Kontaktit-osion
alle. Asiakkaasta merkitdén yloés mahdollisuuksien mukaan yrityksen
ja sen yhteyshenkilon perustiedot, kontaktin tyyppi (uusi, tuttu tai jo
olemassa olevaan asiakkuuteen liittyva erillinen kontakti), kontaktin
sanallinen kuvaus, statusarvio seka hakua helpottavat hakusanat (Ku-
vio 3).
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Tervetuloa Jemiina | Kirjaudu ulos &

haku =

kontakteihin

Kontaktit: Lisad uusi

Yrityksen tiedot:

Mirnit Toirmialat
Katuosoite: Postinro ja -toimipaiklka:
Fuhelin: GErm
Faxi Séhkép_o_sfi;
Yetunnus: Kotizivut: [www, yritys. il
Persoonan yhteyshenkild: Kontaktilihde:
Tyyppit Status:
@ Uusi C:' 1 Status
OTuttu O
OAsiakas O 3 status
) 4 status
Kuvaus:

&) Ei statusta

Hakuszanat: (pilkuilla erotettuina, ilman
wililyéntejd)

Yrityksen yhteyshenkilon tiedot:

Mirni: Titkeli:
Osastol Puhelin:
G=m: Sahképosti:

o e e e e

Kuvio 3 Yksinkertaistettu sivukuva kontaktin lisdyssivusta (statusnimet muutettu).

Namaé perustiedot kulkevat jatkossa asiakkaan mukana koko sen elin-
kaaren ajan, ja ne ovat myds muokattavissa kaikissa elinkaaren vai-
heissa. Mikali asiakasyrityksestd saadaan uusi, mutta jo olemassa
olevasta kontaktista tai projektista selvasti eridva kontakti, voidaan
yrityksen perustiedot my6s aina monistaa, jolloin niit4 ei tarvitse
syoOttéd jarjestelmaan uudelleen.

Perustietojen lisdédmisen jalkeen kontaktille voidaan lisata tehtavié.
Tehtdvéan voi valita joko valmiista listasta (soitto, email tai palaveri),
tai tehtdvan voi nimetd itse. Nimen lisaksi méaritelladn nakyyko teh-
tava etusivun kalenterissa (ja kenen kalenterissa, riippuen tehtavan
luonteesta) sekd vaaditaanko sille kuittaus. Tehtavélle annetaan to-
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teuttamispaivamaara ja kellonaika, kuvaus seka mahdollisesti yksi tai
useampi liitetiedosto (Kuvio 4).

! LI
i ¥
Tervetuloa Jemiina | Kirjaudu ulos :Sk
= haku =
takaisin
Kontaktit: Konepaja X
Lisdaa uusi tehtava
Walitse tai kifoita tehtdvan nimi: Paivarmaars (ppikkifve) ja kellonaika:
palaver || Mo 1 12 06 k13 |, 00
Lisstasn kalenterin AL

Palasveri esitcteesti,
mahdollisesti myds
wverkkosivustosta.

Waaditaan kuittaus

Makyy kalenterizsa myds:

O kaikine
DNiI‘ni 1
Nirni 2
I:lNiI‘ni F
Himi 4 Lizd4a liite:
Mouda tiedosto!

Tiedostan nirni:

T P o T e e o S T

Kuvio 4 Yksinkertaistettu sivukuva tehtavan lisddmisesté (oikeat kéayttajanimet
vaihdettu).

Juuri tehtdvien merkitsemisen myota kaikkien eri kanavien kautta ta-
pahtuvat asiakaskontaktit pyritaan tallentamaan asiakashistoriaan, jot-
ta asiakkaasta olisi mahdollista saada kokonaiskuva nk. yhdelld kat-
sauksella, asiakasnakymaa tarkastelemalla (Kuvio 5).
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\‘} PRI |
Tervetuloa Jemiina | KiFjaudu ulos

haku =
[F—
kontakteihin
Kontaktit
Yritys
Konepaja ¥ R )
Toimiala: Koneteollisuus

Konepajantie 1
33500 Tampere
Fuh, 03-123 456
Gsm 050-987 6543
Fax 03-123457

Y-tunnus: 1234567-8

Persoonan yhteyshenkilo: Reetta
kontaktildhde: oma hankinta
Tyvppi: tuttu

g . . Kontaktin lis&4ja: Jemiina
vritys@konepajax fi

www. konepajax.fi

kuwaus:
Tapasin yrityksen edustajan serninaarissa, vrityksella tarvetta uudelle esitteelle,

Yhteyshenkilot

Milkko Mikkonen
Markkinointipaallikka
Markkinointi

Puh. 03-234 567
Gsrm 050-345 6759
mikko@konepajax.fi

Historia

pwm ehtava

Z24.11.06 soitto

palaveri

OO

Kuvio 5 Yksinkertaistettu sivukuva asiakasndkymasta Kontaktit-osiossa.

Asiakasndkyman perusrakenne toistuu samankaltaisena, joskin osin
laajempana, jarjestelmén muissakin osissa. Kaikki jarjestelmaan syo-
tetyt tiedot ovat aina katseltavissa, muokattavissa ja poistettavissa.

Mahdollisuudet Kun asiakaskontakti on edennyt tarjouspyyntévaiheeseen, voidaan
kontaktista puhua jo mahdollisuutena. Tassa vaiheessa kontakti siirre-
taan yhdella hiiren klikkauksella Mahdollisuudet-osioon. Koko kon-
taktihistoria siirtyy asiakkaan perustietojen mukana, mutta uutena li-
sattdvana tietona mahdollisuudelle nimetédén projekti, josta tarjous-
pyynté on saatu. Projektille arvioidaan myo6s sen tuotto euroissa, ja
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sille maaritellaan oletettu toteutumispdivamaara; naiden avulla odote-
tun ja toteutuneen myynnin vastaavuuksia voidaan seurata Myynti-
osiossa. Tarvittaessa projektiin lisatddn myos liitteitd, kuten tarjous-
pyynto- ja tarjousdokumentit (Kuvio 6). Uusi mahdollisuus voidaan
my0s lisatd ilman edeltdvad kontaktihistoriaa.

Projekti:

Projektin nimi: Odotettu myynti (eurl:

Esite 2007 390.00

Seuraavaksi: Odotettu toteuturnispéivErmBErs
Lahetet&sn tarjous, [pp/kk/uu):

vhteydenotto tarjouksen 28 12 |06

lahettémisen jalkeen. :
Tilarne:

l::_;'Lélheta tarjous

OTatjous lahetetty

OTarjoukseen wastattu
Mouda liita: ONeuvottelu

Selaa... O kauppa

Liitheen nirni: OMenetett','

S— T
Kuvio 6 Rajattu sivunédkyma projektin kuvaamisesta Mahdollisuudet-osiossa.

Asiakastietojen sekd projektitietojen muokkaus ja tehtavien lisdys
projektiin noudattavat samoja linjoja kuin Kontaktit-osiossa. Asiakas-
suhdehistoriaa kartutetaan tehtdvien kautta, ja projektissa siirrytadn
joko kohti kauppaa tai kaupan menetystd. Kuviossa 7 on esilla rajattu
sivu asiakkaan Mahdollisuus-ndkymasta projektitietoineen.
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takaisin

Mahdollisuudet

Yritys

) 2 Status
kKonepaja = e .
Toimiala: Koneteollisuus

Y-tunnus: 1234567-8

Konepajantie 1
33500 Tampere
Puh. 03-123 456
Gsrn 050-987 6543
Fax 03-123457

Persoonan vhtevshenkild: Reetta
kontaktildhde: oma hankinta
Tyyppi: tutty

; \ ) Mahdallisuuden lisaajé: Jemiina
yritys@konepajax fi

www. konepajan.fi

Kuvaus:
Tapasin ywrityksen edustajan seminaarissa. Tritykselld tarvetta uudelle esitteelle,

Yhteyshenkilot

Mikkao Mikkonen
Markkinointipaalliklke
Markkinointi

Puh. 03-234 567
Gsrn 050-345 6789
mikko@konepajax.fi

Lisa henkils

Projekti: Esite 2007

Tilanne:

Odotettu rmyynti 990,00 euroa.
Odotettu toteuturnispaivd 25.12.06,

Seuraavaksi:
Lahetetdan tarjous. Yhteydenotto tarjouksen |dhettdmisen jalkeen,

Liitteet:
EsiteD7 tarjous {doc) (lisdsi Jemiina 04.12.06)

Lissid behtsvs m Poista

Historia

11.12.06 palaver Jemiina 24.11.06 Jemiina
24.11.06: soitto Jemiina 24.11.06 Jamiina
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Kuvio 7 Yksinkertaistettu sivukuva asiakasnakymastd Mahdollisuudet-osiossa.
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Mikali projekti etenee kauppoihin asti, mahdollisuudesta on tullut
asiakas. Asiakastietojen siirto Asiakkaat-osion alle tapahtuu jalleen
yhdellad klikkauksella, ja paivitettavisté tiedoista tarkeimpid ovat to-
teutunut myyntisumma, myynnin toteutumispaivamaara seka kaupan
vahvistumiseen liittyvét liitetiedostot. Samoin kuin mahdollisuuksis-
sa, myds uusi asiakas on mahdollista luoda ilman edeltavaa mahdolli-
suushistoriaa.

Asiakkaisiin siirtdmisen tai uuden asiakkaan luomisen yhteydessa
asiakkaan perustiedoista tehdaan ns. asiakkuustiedot, joiden alle sa-
maan asiakkaaseen liittyvat eri projektit lisatdén jatkossa omine yh-
teystietoineen ja historioineen. Asiakkuustiedoista voi siis luoda uu-
sia mahdollisuuksia, jotka toteutuessaan siirretddn automaattisesti
olemassa olevan asiakkuuden alle toteutuneiden projektien listaan.
Asiakkuusnakymaéssé nakyvat myos asiakkuuden senhetkiset projektit
Mahdollisuudet-osiossa (Kuvio 8).
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takaisin
Asiakkaat
Yritys
) 1 Status
kKionepaja = e .
s Toimiala: Koneteollisuus
Konepajantie 1
Y-tunnus: 1234567-8
33500 Tampere .
Persoonan vhtevshenkild: Reetta
Puh. 03-125 456 ) )
kKontaktildhde: oma hankinta
Gsrn 050-987 6543 ¥ ¥ 3 s
Asiaklkaan lis&a]4: Jermiina
Fax 03-123457
yritys@konepajax fi
www. konepajan.fi
Yhteyshenkilot
Miklo Mikkonen
Markkinointipaallikks
Markkinoint
Puh. 03-234 567
s 050-345 6759
mikko@kaonepajax.fi
Lisaa henkils
Poista
Historia
pvm tehtava liss3aja muokatiu muokkaaja
05.12.06 soitho Jemiina 04.12.06 Jemiina
Projektit:
toteutuneet projektit lisstty myynti muokattu muokkaaja
Esite 2007 30.11.06 950.00 04.12.06 Jemiina
projektit mahdollisuuksissa lisatty od. myynt  muokatiu muokkaaja
Verkkosivujen uudistus 04.12.06 1500.00 04.12.06 Jemiina

N o \:\'\\\\\\\\\\\\\K\W

Kuvio 8 Yksinkertaistettu sivukuva asiakasnakymasta Asiakkaat-osiossa.

Kontaktien, mahdollisuuksien ja asiakkaiden perusndkymasta voi-
daan myos lisatd tiettyjd yrityksia ns. Kuumaan listaan jarjestelman
etusivulle (Kuvio 9). Lisdys ja poisto tapahtuvat hiiren klikkauksella.
Kuuma lista auttaa 16ytdmaan tyon alla olevat projektit nopeasti heti

jarjestelmaan kirjautumisen jalkeen.
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\}h Eef
Tervetuloa Jemiina | Kirjaudu ulos
—3 haku =
Etusivu
Kalanteri 8 tamai pva | vilkko | kuukausi

Vie sopimuspohja ¥

Seminaari Tampere-talolla
l' Yritys ¥: palaver

Laheta joulukortit

Yleismerkints ¥ Asiakasmerkints

Lisaa merkinta kalenterin tai ilmoitustauluun
Kuuma lista #

= shdol udet Yrtys X

= lahdollisuudet Teimisto A

Kuvio 9 Kuuma lista jarjestelman etusivulla.

Asiakashistorian lisaksi asiakkaisiin liitetyt tehtavat ilmestyvét auto-
maattisesti myos jarjestelman etusivun kalenteriin (ks. Liite 1), mikali
kalenterioptio on tehtévalle valittu. Etusivulla oltaessa kalenteriteht&-
vasta ilmestyy kayttajakohtainen popup-muistutus tehtévélle méaari-
tettynd ajankohtana. Muistutuksen voi kuitata tai pyytdd muistutusta
jalleen 15 minuutin kuluttua. Mikéli tehtdvaan on vaadittu erillinen
kuittaus, tehtava ei poistu kalenterinakymésté ennen kuin se on tehté-
van vasemmalla puolella olevaa vihredé linkkikuvaa klikkaamalla
tehdyksi tai luetuksi kuitattu.

Kalenteriin on mahdollista lisdt4 myos yleisia, asiakkaisiin liittymat-
tomid, merkintéja. Etusivun kalenterin alla olevasta linkista avautuu
asiakastehtdvien lisdysta vastaava nakymd, jossa voi lisaté joko ylei-
sen kalenterimerkinnén tai merkinnén jarjestelman vasemmalla sivul-
la olevaan ilmoitustaululaatikkoon. Molemmissa tapauksissa merkin-
t& nimetdan, ja sille asetetaan nakyvyys ja kuittausmaareet. Paivamaa-
ran osalta kalenterimerkinnélle annetaan tapahtumispéaivaméara, ja
ilmoitustaululle sen esill4 olemisen viimeinen paivamaara. Molem-
piin on myds mahdollista lisata sanallista kuvausta seké liitetiedosto-
ja.

Y hteisty6kumppanit-osiossa lisatadan yritysten tiedot jarjestelmaén
samaan tapaan kuin asiakaspuolella. Asiakkaista poiketen yhteisty6-
kumppaneihin ei kuitenkaan voi liittdd tehtdvid, mutta projekteja
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kumppaneihin voi lisétd. Projektien tietoihin kuuluvat kuvaukset, os-
tosummat seka liitetiedostot. Ndin saadaan tallennettua myds kump-
paniyhteistyohistoriaa.

TyoOntekijat-osio toimii tyontekijoiden yhteystietojen ja palkkaukseen
liittyvien tietojen rekisterind. Osio on suunniteltu erityisesti Sivuper-
soonan tyontekijarekisteriksi.

Myyntiosiossa raportoidaan vuosindkymana odotetut ja toteutuneet
myynnit kuukausittain (Kuvio 10). Vuosiraportteja voi hakea aina
myo6s edeltaviltd ja seuraavilta vuosilta. Jatkossa Myynti-osioon on
tarkoitus lisata graafisia kuvaajia ja tarkempia tuottavuuden mittarei-
ta.

A S
\he
Tervetuloa Jemiina | Kirjaudu ulos !

haku =

MMy ynti

<. Raportt 2006 >

Yhteenss: 32500 Thteenss: 28040.50

e T e S e

Kuvio 10 Myynti-osion vuosiraportti (luvut vaihdettu).

Materiaalipankkiin on mahdollista lis4té tiedostoja joko omaan kayt-
toon tai kaikkien nahtéaville. Materiaalipankin on tarkoitus auttaa ko-
toa tyGskentelyd seké keskittaa tiettyja yleisesti tarvittavia dokument-
teja ja tiedostoja yhteen paikkaan. Liitettdvista materiaalitiedostoista
on pyritty sallimaan kaikki yleisimmat tiedostomuodot.

Peruskayttdjan Asetukset-sivulla kdyttaja voi vaihtaa salasanansa se-
k& lisitd ja poistaa tyohon tai vapaa-aikaan liittyvia linkkeja si-
vunakyman vasemmassa laidassa olevaan linkkilaatikkoon. Jéarjes-
telmén hallinnoijan oikeuksilla Asetuksissa voi myos lisata ja poistaa
jarjestelman kayttajia.
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Hakusivulla hyddynnetdan MySQL:n Full Text Search -ominaisuutta,
eli hakusanoja haetaan kaikista hakua varten indeksoiduista tietueista.
Haun apuna voi kayttdd Boolean-operaattoreita ja hakua voi rajata
koskemaan vain tiettyja jarjestelman osioita. Markkinointikampan-
joiden postitusta helpottamaan haku-osioon lisattiin myds erillinen
osoite-haku. (Kuvio 11). Jarjestelman tietomaarén kasvaessa ja asiak-
kuuksien historioiden syvetessd haun merkitys tulee kasvamaan.

Tervetuloa Jemiina | Kirjaudu ulos &

Haku

Hakusanalt): Rajaa hakua:

kone® |
[ kontakit | status i

Haussa voit kapttas

W : i
Boolean-operaattoreita (ohje). Mahdolllsuudet status [

[ isiakkast | status |+

Tulosta vain osoittest DKumppanit

(woit rajata hakual DTgﬁntekljiat
D Eunnat

D Yhteyshenkildt
I:‘ Projektit
I:‘ Liitte et

Mahdollisuudet

Yritys: Konepaja X

Taoimiala: koneteollisuus

Postinre ja -toirmipaikka: 33500 Tampeare

Kuvaus:
Hakusanat: konepaja x

AR R R T R R T R R R A

Kuvio 11 Hakusivu.

Jarjestelmén testaus aloitettiin nk. jonotestauksella (Murch 2002:
108), jossa varmistettiin jarjestelman sisdiset perustoiminnot sisaan-
Kirjautumisen sessioinneista aina uloskirjautumiseen asti. Varsinai-
sessa jarjestelmatestauksessa kéytiin 1&pi koko jarjestelmd, minké
tarkoituksena oli varmistaa eri osioiden toiminta ja keskindiset yhtey-
det. Testaus suoritettiin jarjestelman mahdollistamien eri kéyttotapa-
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usten kautta; kaikki tietojen sy6ttd-, muokkaus- sekd poistokohdat
kaytiin lapi, ja huomatut virhekohdat korjattiin toimiviksi.

Jarjestelméatestauksen jalkeen jarjestelma luovutettiin toimeksiantajal-
le suorituskykytestiin, eli suorituskykya testattiin samalla, kun loppu-
kayttajat totuttautuivat uuteen jarjestelmaan. Testauksen aikana ha-
vaittiin myos jarjestelmétestauksessa huomaamatta jaéneitd bugeja,
jotka pyrittiin korjaamaan mahdollisimman nopeasti. Korjaukset an-
toivat siis aihetta vield regressiotestaukseen, jossa todennettiin muu-
tosten toimivuus.

Selainkannasta jarjestelmé testattiin yleisimmilla Internet Explorerin
(IE) ja Firefoxin versioilla, sekd Operalla ja Mozillalla. 1E:n uusin
versio, IE7, vaati hieman muutoksia jarjestelmén tyylitiedostoon,
mutta muilta osin jarjestelman ulkoasu ja toimivuus kestivét selain-
vertailun. Tosin jo toteutuksen aikana huomioitiin selainten eroavai-
suuksia, ja esimerkiksi JavaScriptin avulla tyylitellyista popup-
ikkunoista luovuttiin jo toteutusvaiheessa selainten vélisten erojen
vuoksi. Kayttdjan selaimeen pohjautuvaa toiminnallisuuksien méaarit-
telyd ei haluttu jarjestelmaan sisallyttdd, vaan siitd haluttiin tehda
kaikilla selaimilla mahdollisimman yhdenmukaisesti ndkyvé versio.
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Toimeksiannon tavoitteena oli luoda markkinointiviestintatoimistolle
sen toimintaan raataloity asiakkuudenhallintajarjestelmé. Valmiista
kaupallisista ratkaisuista poiketen jarjestelmasta voitiin luoda kevyt ja
juuri toimeksiantajayritykselle tarpeellisista osista koostuva heidéan
nékoisensa sovellus. Jarjestelma suunniteltiin ja toteutettiin alan teo-
riatietoon pohjautuen, mutta kuitenkin toimeksiantajayrityksen omiin
liiketoiminnallisiin 1&htokohtiin perustuen. Lopputuloksena saatiin
hyvin toimeksiantajan vaatimusmaarittelyja vastaava jarjestelma, jos-
ta on lupaavat ldhtokohdat laajentaa ja kehittdd sovellusta myds jat-
kossa. Jérjestelmé on otettu hyvin vastaan, ja ndkymét sen kaytolle
ovat hyvat.

Toimeksianto oli laajuudessaan vaativa, ja toteutus tuotti ajankaytol-
lisia yllatyksid. Vaativa toimeksianto oli kuitenkin myds tarpeeksi
haastava ja mielenkiintoinen, ja antoi tekijélle lis44 arvokasta koke-
musta PHP- ja MySQL -pohjaisten sovellusten luomisesta.

Jo jarjestelman suunnitteluvaiheessa paétettiin tietyista sovelluksen
laajennusoptioista, jotka rajattiin timén toimeksiannon ulkopuolelle,
mutta jotka tullaan toteuttamaan ja integroimaan jarjestelmaan myo-
hemmassé vaiheessa. Tarkeimpind esimerkkeind ndistd ovat projek-
tinhallintaosio, seka kampanjaosio. Projektinhallintaosion avulla on
tarkoitus pystya keskitetysti seuraamaan projektien etenemista ja nii-
hin kéytettya aikaa. Kampanjaosion avulla puolestaan syvennetéén
asiakkuudenhallintajérjestelméan hyotykayttod analysoimalla sen tie-
toja kampanjoinnin avuksi, ja automatisoimalla tiettyja kampanjatoi-
mintoja, kuten sédhkdpostilistojen kokoaminen, séhkdpostien lahetys,
sédhkopostien vastaanottamisen analysointi sekd kampanjan budjetin
seuranta.

Jarjestelmén laajentuessa ja uusien kayttajien lisdantyesséd myos eril-
linen Ohje-sivusto tulee tarpeelliseksi. Yrityksen tulisi myds muotoil-
la oma ohjeistuksensa jarjestelmén kaytolle, jotta uudetkin tyontekijat
tietdisivat, mitd tietoa jarjestelméan laitetaan ja missa tilanteissa.
Tyontekijoiden lisdantyessé jarjestelman paakayttajalla taytyy olla
my®6s mahdollisuus mééritella eritasoisia kayttdjaoikeuksia.

Jotta jarjestelman hyodyllisyytta voitaisiin jatkossa mitata tulisi yri-
tyksessa tehdad lahtotilanneanalyysi, jota vasten kehitystd voitaisiin
verrata. Analyysissa huomioitavia asioita voisivat olla esimerkiksi
odotettujen ja toteutuneiden myyntien suhde, asiakastyytyvaisyys,
uusasiakashankinta, olemassaolevien asiakkaiden aktivointi ja heille
myytyjen projektien méaéra suhteessa uusille asiakkaille tehtyjen pro-
jektien maaraan.



30

Ohjelmoinnillisesti jarjestelmaa tullaan jatkossa kehittdméaén hyodyn-
tden enemman PHP:n oliopohjaisuutta. Toimintoja tullaan siirtdmaan
luokkiin ja koodia voidaan kokonaisuudessaan selkeyttad. Tarkoituk-
sena on kehittad jarjestelmastda myos muille pienille ja keskisuurille
yrityksille raataloitavissa oleva ratkaisu.
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Liite 1 Jarjestelmén visuaalinen ilme: etusivundkyma
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