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Opinnaytetyd tehtiin yritykselle, joka tarvitsi tyOkaluja parantaakseen asiakkuuden-
hallintaa. Yrityksella ei ollut ennen ollut kaytdssaan jarjestelmaa, jota voisi kayttaa
apunaan asiakkuudenhallinnassa. Opinnadytetydn paatavoitteena oli siis |10ytaa
CRM-jarjestelma, joka olisi yrityksen taman hetken ja mahdollisesti tulevaisuuden
tarpeisiin paras vaihtoehto. Tassa opinnaytetyossa kerrotaan asiakkuudenhallin-
nasta ja avataan hieman asiakkuuden eri vaiheita seka asiakkuuksien johtamista.
TyOssa kerrotaan viidesta eri nakokulmasta, joilla CRM-kasitetta voidaan katsoa.
Naita nakokulmia ovat CRM prosessina, CRM strategiana, CRM filosofiana, CRM
kyvykkyytena ja CRM teknologiana.

TyOssa kerrotaan projektin toteutustavasta ja mita vaiheita siihen liittyi. Mukana on
my0s yrityksen nykytila-analyysin ja vaatimusmaarittelyn tekeminen. Tyossa kerro-
taan milla maarittelyilla jarjestelmia vertaillaan ja miten tama maarittely oli muodos-
tunut. Muutamasta parhaasta vaihtoehdosta CRM-jarjestelméksi kerrotaan enem-
man tietoa ja lopuksi ehdotettiin myos yhta vaihtoehtoa. Lopussa kerrotaan viela
konkreettisesti, miten yritys voi hyodyntaa jarjestelmaa asiakkuudenhallinnassa.

Tyon tarkoituksena oli myds saada yrityksen henkilostda ajattelemaan asiakkuu-
denhallintaa laajemmin. Laajempaan ajatteluun auttaa varmasti myés CRM-jarjes-
telma ja sen erilaiset tyOkalut.

Avainsanat: CRM, CRM-jarjestelma, asiakkuudenhallinta, asiakkuudenhallintajar-
jestelma
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This thesis was implemented for a company that needed tools to improve their cus-
tomer relationship management. The company had not previously had a system that
could be used to assist them with CRM. The main goal of this thesis was to find the
best CRM system for the present and possibly future needs of the company. The
thesis deals with customer relationship management and, to some extent, the dif-
ferent stages of customership. The thesis describes five different perspectives from
which CRM concept can be viewed. They are CRM as a process, CRM as a strat-
egy, CRM as a philosophy, CRM as a capability and CRM as a technology.

The thesis describes how the project was implemented and what stages it involved.
The thesis includes an analysis of the company’s current status and the definition
of the requirements. The thesis describes what requirements were used to compare
different systems, and how those requirements were established. More information
is presented about some of the best options as the CRM-system, and, finally, one
option was proposed. At the end, concrete examples are given as to how the com-
pany can utilize the system in CRM.

The aim of the thesis was also to make the company personnel think more broadly
about CRM. The CRM system and its various tools will certainly help with this.

Keywords: CRM, CRM-system, customer relationship management, customer re-
lationship management system
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

CRM

CRM-jarjestelma

Nykytila-analyysi

Vaatimusmaarittely

Vesiputousmalli

Customer Relationship Management

Asiakkuudenhallintajarjestelma, jonka avulla hallitaan asia-
kassuhteita, pyritaan loytamaan uusia asiakkaita ja luo-
daan myynti- ja markkinointistrategioita.

Kartoittaa yrityksen nykytilan ja kehittamiskohteet.

Kuvaa projektin tavoitteita ja vaatimuksia, joilla tavoitteiden

tulisi tayttya.

Vaiheittainen prosessi, jossa jokainen vaihe tehdaan ker-

ralla valmiiksi ennen siirtymista seuraavaan vaiheeseen.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, mika CRM-jarjestelma on sopivin toi-
meksiantajayrityksen taman hetken ja mahdollisiin tulevaisuuden tarpeisiin. Yritys
haluaa panostaa entista paremmin asiakkuudenhallintaan ja nakee sen olevan tar-
kedssa asemassa, kun yritys menee eteenpain ja mahdollisesti kasvaa myos hen-
kiloston maarassa. Yritykselld oli monta ideaa, mista opinnaytetyon voisi tehda.
Tama aihe muotoutui monissa keskusteluissa yrityksen henkiloston kanssa ja vali-
koitui sita kautta parhaaksi keinoksi vieda yrityksen toimintaa eteenpain. Myos opin-
naytetyon ohjaajalla oli vahva nakemys, etta kyseinen aihe olisi taman yrityksen ti-
lanteeseen ja tarpeisiin nahden paras.

1.1 Yrityksen X esittely

Opinnaytety6 tehdaan yritykselle X. Yritys tekee paaasiassa B2B-kauppaa. Yrityk-
sen kautta asiakkaalle 16ytyy tuhansia erilaisia tuotteita, joita yksildidaan asiakkaan
tarpeiden ja toivomuksien mukaan yrityksen asiantuntevan henkildston avulla. Yri-
tyksen henkilostolla on vahva kokemus alasta ja siksi se pystyy auttamaan asiak-
kaitaan valitsemaan oikean ja jarkevan tuotteen asiakkaan tarpeita kuunnellen. Yri-
tyksella on myds olemassa verkkokauppamalli, joka on kaytdssa usealla asiakkaalla
suunnattuna asiakkaan omille sidosryhmille. Yritys hoitaa koko prosessin aina mal-
liston suunnittelusta valmiin tuotteen lahetykseen asiakkaalle. Yritys tarjoaa tuotteita
ja palveluita, jossa toimii apuna monien yhteistyOkumppanien ja alihankkijoiden
mahdollistamat palvelut ja tuotteet. Yritys on siis yhteydessa moniin asiakkaisiin,
yhteistydkumppaneihin ja alihankkijoihin 1ahes paivittain.

1.2 Kehittamistyon tavoite ja tutkimusmenetelmat

Kehittamistyon tavoitteena on I0ytaa sopiva CRM-jarjestelma case-yrityksen taman
hetken ja mahdollisiin tulevaisuuden tarpeisiin. Tavoitteena on 16ytaa sellainen jar-
jestelma, mihin asiakastiedot saa koottua jarkevasti. Jarjestelman tulee olla myos
sellainen, etta se helpottaa ja nopeuttaa yrityksen henkiloston tyota eika tuota liikkaa
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lisatyota. Muista tavoitteista ja jarjestelmalle asetetuista vaatimuksista kerrotaan li-

saa tyon edetessa.

Tutkimusmenetelmia ovat yrityksen nykytila-analyysin ja vaatimusmaarittelyn teke-
minen, yrityksen toimitusjohtajan haastattelut ja mahdollisesti myos asiantuntijoiden
haastattelut seka CRM-jarjestelmien tutkiminen ja vertailu vaatimusmaarittelyn
avulla. Yrityksen toimitusjohtajan haastattelun pohjalta muotoutuu vaatimusmaarit-
tely, jonka pohjalta lahdetaan kartoittamaan yrityksen tarpeisiin sopivaa CRM-jar-
jestelmaa. On tarkeaa, etta nykytila-analyysi seka haastattelut tehdaan huolella ja
riittdvan tarkasti, jotta vaatimusmaarittely muodostuu tarkaksi. Vaatimusmaarittelyn

pohjalta aletaan vertailla ja etsia yrityksen tarpeisiin sopivaa CRM-jarjestelmaa.

Nykytila-analyysi ja vaatimusmaarittely muotoutuvat pitkalti haastattelemalla yrityk-
sen toimitusjohtajaa, jolla on paras nakemys siita, missa tilanteessa yritys on ja mita
vaatimuksia uudelle CRM-jarjestelmalle asetetaan. Myos yrityksen muuta henkilos-
toa kannattaa haastatella ja sitouttaa projektiin, koska heilla voi olla hyvia ideoita ja
nakemyksia. Henkiloston saa myds paremmin innostumaan koko projektista siten,

etta heita kuuntelee ja ottaa osaksi muutosta.

Kun CRM-jarjestelmista on enemman tietoa, haastatteluja voidaan tehda uudestaan
niin monta kertaa kuin tarvitaan, ja kysya myos tarkempia kysymyksia jarjestelmiin
liittyen. Tarkoitus on kuitenkin tehda jokainen vaihe kerralla valmiiksi ja toteuttaa
CRM-jarjestelman valintaprosessi ns. Vesiputousmallina, josta kerrotaan lisaa lu-
vussa 4.1. Tyon aikana varmasti kasvaa nakemys siita, etta minkalaisia CRM-jar-
jestelmia on olemassa ja mita kaikkea niilla voi mahdollisesti tehda. Siksi on tarkeaa,
ettd on mahdollista palata aiempaan jo tehtyyn vaiheeseen ja tehda haastatteluja

uudestaan ja tarvittaessa jatkaa esimerkiksi vaatimusmaarittelyn tdsmentamista.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon alussa kerrotaan asiakkuudenhallinnasta ja mista se koostuu seka
avataan CRM-kasitettd. Seuraavaksi avataan hieman asiakkuuden eri vaiheita ja
kerrotaan myos asiakkuuksien johtamisesta, koska se liittyy vahvasti asiakkuuksien
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hallintaan. Asiakkuudenhallinnan ja asiakkuuksien johtamisen voi myos ajatella tar-
koittavan samaa asiaa. Taman jalkeen syvennytaan asiakkuudenhallinnan eli CRM-
kasitteen viiteen eri nakokulmaan, joita avataan lahteiden avulla ja kerrotaan myos
case-yrityksen toimitusjohtajan nakemyksia naihin viiteen nakokulmaan liittyen. Na-
kokulmien avaamisen jalkeen kerrotaan yrityksen nykytilasta asiakkuudenhallintaan
littyen eli vuorossa on nykytila-analyysi. Nykytila-analyysin jalkeen kerrotaan pro-
jektin toteutustavasta eli milla tavalla projektia viedaan eteenpain alusta loppuun
saakka. Sitten siirrytaan vaatimusmaarittelyn pariin, joka kertoo, mita tavoitteita pro-
jektilla on ja mita vaatimuksia CRM-jarjestelmalle ja sen hankintaan asetetaan. Vaa-
timusmaarittelyn jalkeen vertaillaan jarjestelmia ja esitelladn muutama erilainen jar-
jestelma, jotka sopivat parhaiten yrityksen tavoitteisiin, vaatimuksiin ja tarpeisiin.
Vaihtoehdoista paadytaan myos ehdottamaan yhta tiettya jarjestelmaa yritykselle ja
tasta jarjestelmasta kerrotaan myads viela laajemmin, kuin muista esittelyyn valituista
jarjestelmista. Lopuksi on viela pohdintaa projektin kulusta ja mita projektissa tehtiin
hyvin ja mita olisi pitanyt tehda paremmin seka kerrotaan jatkotoimenpiteista pro-

jektin paatyttya.
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2 CRM=ASIAKKUUDENHALLINTA

Oppiva yhteistydsuhde toimii nain: jos sina olet asiakkaani ja saan sinut
keskustelemaan kanssani ja muistan mita kerroit minulle, tulen viisaam-
maksi ja viisaammaksi sinusta. Tiedan sinusta jotain, mita kilpailijani
eivat tieda. Sitten voin toimittaa sinulle asioita, joihin kilpailijani eivat
pysty, koska he eivat tunne sinua yhta hyvin kuin mina. Ennen pitkaa
saat minulta jotain, jota et voi saada muualta, et mistaan hinnasta. Va-
hintaankin joutuisit aloittamaan alusta, mutta se taas olisi paljon kalliim-
paa kuin jatkaa minun kanssani. (Oksanen 2010, 22.)

Peppersin ja Rogersin (2004, 1) teksti Oksasen suomentamana kuvaa hienosti
CRM:n pohjimmaista tarkoitusta ja sita, miksi yritysten tulee ottaa CRM vakavasti.
Teksti kuvaa hyvin, kuinka molemminpuolinen yhteistyo on tarkeaa yritykselle ja sen
asiakkaille.

Peppersin ja Rogersin (2004, 3) mukaan asiakkaat ovat aina olleet keskeinen osa
yritysta ja mukana yrityksen eri vaiheissa, kuten esimerkiksi pitkaaikaisissa strate-
gioissa, markkinointi - ja myynti toimenpiteissa seka tuotekehityksessa.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 418) kertovat, ettd lyhenne CRM tulee sanoista Cus-
tomer Relationships Management, joka tarkoittaa asiakkuuksien johtamista. Heidan
mukaansa lyhenne CRM voi kuitenkin tarkoittaa eri inmisille eri asioita. Se voi tar-
koittaa johtamistapaa, asiakastietokantaa, asiakkuuksien hallintaa tai tietokoneoh-
jelmistoa, jota kaytetdadn apuna asiakastietojen hallinnoimisessa. Oksanen (2010,
21) kertoo, etta kasite CRM on vakiintunut kielenkayttéén 1900-luvun lopussa. Suo-
messa kasite on sen verran tuore, etta sille ei ole vakiintunut selvaa kaannosta.

Luvussa 3.1 eteenpain kerrotaan CRM:n viidesta eri nakokulmasta.

CRM-jarjestelma tarkoittaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Se on tukiohjelmisto,
jonka avulla hallitaan asiakassuhteita, pyritaan |0ytamaan uusia asiakkaita ja luo-
daan myynti- ja markkinointistrategioita. Jarjestelman avulla tehdaan myos analyy-
seja asiakassuhteisiin liittyen. (Customer Relationship Management [22.10.2019].)

Mantynevan (2001, 11-12) mukaan asiakkuudenhallinnalla pyritdan lisaamaan asi-
akkaiden aikomusta ostaa tietylta yritykselta eika kilpailijoilta. Asiakkuudenhallinta

parantaa yrityksen tietamysta asiakkaiden ostokayttaytymisesta ja samalla lisda
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myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta ja vaikuttavuutta. Tehokkuus ja vaikuttavuus
eivat kuitenkaan lisaanny itsestaan vaan se vaatii asiakaslahtoisten toimintamallien
- ja prosessien kehittamista. Hanen mukaansa mitattavuus on tarkea osa asiakkuu-

denhallintaa.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 429) toteavat, ettd asiakastietokannoilla on suuri
merkitys b-to-b-markkinoinnissa. Rekisterista 16ytyy monesti yrityksen yhteystiedot
ja ostohistoriaa, koska yritysasiakkaat ovat monesti laskutusasiakkaita. Jotta asia-
kassuhdemarkkinointia voidaan kohdistaa yrityksiin, taytyy hankkia myos yrityksen
ostajien, vaikuttajien ja paattajien yhteystietoja. Heidan mukaansa asiakasrekisteriin
kirjataan tehdyt toimenpiteet tarkasti. Kirjaukset kertovat, etta milloin yritykseen ol-
laan oltu yhteydessa, mita ollaan sovittu ja mahdolliset tarjoukset seka muut erityis-
toiveet. Toimivan asiakasrekisterin avulla pystytaan rakentamaan kestavia ja kan-

nattavia yritysasiakkuuksia.

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 24) mukaan oleellinen osa kehittynytté asiakkuuden-
hallintaa on tiedonhallinta ja tiedon avulla toiminnan johtaminen. Organisaation oh-
jaamisen tehostamisessa, asiakaskohtaamisissa ja prosesseissa auttaa tietojarjes-
telmista I0ytyva oleellinen tieto. Liiketoiminta on muuttunut yha tietointensiivisem-
paan suuntaan ja se tarvitsee yha edistyneempia tietoteknisia ratkaisuja, jotka toi-

mivat apuna liiketoiminnan ohjaamisessa.

Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) kertoo, etta asiakasrekisteri ja sen yllapitami-
nen ovat tarkea osa talle yritykselle valittavassa CRM-jarjestelmassa. llman toimi-
vaa ja ajan tasalla olevaa asiakasrekisteria on vaikea hyodyntaa CRM-jarjestelmaa.
Bergstrom ja Leppanen (2015, 429) mainitsevat myos, ettd vanhentuneiden asia-
kastietojen perusteella lahetetaan hukkapostia ja loukataan asiakkaita. Siksi myos
heidan mukaansa on tarkeaa yllapitaa asiakastietoja. On myos tarkeaa, etta kaikki
yrityksen tyontekijat pystyvat paivittamaan ja hyddyntamaan tarvitsemiaan asiakas-
tietoja. Asiakastiedoille pystytaan asettamaan myos rajoituksia siten, etta kaikki tieto
ei ole esimerkiksi kaikkien yrityksen tyontekijoiden nahtavilla tai muokattavissa.

Rubanovitsch ja Valorinta (2009, 13-15) kertovat, kuinka CRM-jarjestelmaa ei aina

pystytd hydodyntamaan myynnin ohjaamisen tukena. Monet yritykset ovat unohta-
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neet, miten tietoa kerataan ja miten jarjestelmaa voisi hyodyntaa myynnissa ja asia-
kassuhteiden hoitamisessa. CRM voidaan kokea monesti valvontavalineena, joka
johtaa asiakastapaamisiin vailla erityista alya. Heidan mukaansa tulee myas kiinnit-
tad huomiota siihen, ettei kasaa jarjestelmaan lilkaa tietoa, koska tiedon mittaami-
nen ja seuraaminen vaikeutuvat. Asiakastietoa tulee myos muistaa paivittaa jatku-
vasti jarjestelmaan, koska muuten CRM menettaad merkityksensa. Rubanovitsch ja
Valorinta (s.31) toteavat, kuinka myyjat ja myyntijohtajat voi olla vaikea saada ra-
portoimaan ja dokumentoimaan tietoja CRM-jarjestelmaan. Myyjat eivat valttamatta
miella CRM-jarjestelmaa myynnin apuvalineeksi ja siksi voi olla vaikea saada myyjat
sitoutettua kayttamaan jarjestelmaa. He toteavat myos, kuinka jarjestelmia otetaan
kayttoon johdon aloitteesta ja aina ei ole kayttdonotolle edes kunnon perusteluita.

Storbacka ja Lehtinen (1997, 145-146) puhuvat asiakkuusmuistista ja kuinka se
voidaan jakaa organisatoriseen ja henkildkohtaiseen muistiin. Organisatorinen
muisti tarkoittaa tietokantaa, johon kerataan tietoja asiakkuuden eri ulottuvuuksista.
Naita ulottuvuuksia voivat olla esimerkiksi ostetut tuotteet ja maksetut hinnat. Tieto-
kantaan tulee heidan mukaansa myos kerata yksityiskohtaisempaa tietoa, jotka ku-
vaavat asiakkaan tilannetta ja asenteita. Tama helpottaa myyjaa rekisteréimaan asi-
akkaan ilmaisemia nakemyksia ja toiveita, kun han on kontaktissa asiakkaan kanssa
seuraavalla kerralla. HenkilOkohtainen muisti on myyjan oma muisti, johon tallentuu
tietoa asiakkaasta ja asiakkaan toimintatavoista. Organisatorinen ja henkilokohtai-
nen muisti eivat saisi liikaa erota toisistaan, koska silloin kaikki tarvittavat tiedot asi-
akkaan palvelemiseen eivat ole kaikilla myyjijilla tiedossa.

Anderson ja Kerr (2002, 2—4) kertovat, kuinka asiakkuuksien hallinnan tulisi koskea
kaikkia yrityksen osa-alueita. He tarkoittavat sita, etta mitaan osa-aluetta ei saa jat-
taa asiakkuuksien hallinnan ulkopuolelle. He puhuvat my0s siita, kuinka asiakkuuk-
sien hallinta sisallyttaa tavan ajatella ja toimia asiakassuhteissa. Strategia-sanaa
voisi kayttaa kuvaamaan asiakkuuksien hoitoa, koska se sisallyttaa selvan suunni-
telman. Strategiaa asiakkuuksien hoitamiseen voi hyodyntaa myos muissa yrityksen
strategioissa. Kun asiakkuuksien hallintastrategiaa toteuttaa, tulee kerattya ja ana-
lysoitua tietoa asiakkaista ja heidan ostotottumuksista. Asiakkaan kayttaytymista
pystyy ymmartaa ja ennustaa keratyn ja analysoidun tiedon avulla. Asiakastiedon

avulla markkinointitoimenpiteet ovat myos onnistuneempia uusien asiakkaiden
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hankkimisessa ja vanhojen asiakassuhteiden syventamisessa. Yhteydenotot asiak-
kaisiin ovat myos paljon mielekkdampia, kun asiakkaasta on I6ydettavissa yksityis-
kohtaista tietoa.

Mantyneva (2001, 9-10) kertoo, kuinka yritysten tulee ynd enemman keskittaa ajat-
teluaan ja toimintaansa asiakaslahtdisempaan suuntaan. Hanen mukaansa se tar-
koittaa kaytanndssa sita, etta asiakkaiden tarpeet ja niiden tayttaminen on entista
parempaa ja tehokkaampaa. Asiakas ei kuitenkaan yleensa halua maksaa enem-
paa, vaikka han saisikin parempaa ja personoidumpaa asiakaspalvelua. Yrityksen
on siis keksittava, miten se ratkaisee ongelman ilman asiakkaalle kohdistuvia lisa-

kustannuksia.

Barnes (2001, 153) kertoo, ettd asiakkuudenhallintajarjestelman avulla yritys pystyy
paremmin ymmartamaan asiakkaan ostokayttaytymista riippuen, mita tietoa on
saatu kerattya. Sen avulla yritys pystyy myos maarittada, minkalaisia yhteydenottoja
asiakkaan kanssa tulisi kayda. Tiedot asiakkaan ostokayttaytymisesta ja arviot tule-
vista ostoista eivat kuitenkaan kerro, miksi asiakas kayttaytyy talla tavoin. Hanen
mukaansa jarjestelma ei kerro asiakkaan tuntemuksista yritysta kohtaan. Se ei kerro
myoOskaan, etta suositteleeko asiakas yritysta muille ja paljonko han kayttaa lompa-
kostaan ostaessaan juuri talta yritykselta.

Seuraava kuvio kuvaa, mista neljastd paakohdasta asiakkuudenhallinta koostuu.
Mantynevan (2001, 11) esittdman kuvion (1) keskidssa on asiakkuudenhallinta ja
ymparilla nelja paakohtaa, mitkd vaikuttavat asiakkuudenhallinnan muodostumi-
seen. Nelja paakohdan valilla on myos yhteys toisiinsa, vaikka kuviosta yhteytta ei

nay.
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Asiakkuuksien luonne ja
elinkaari

Linkitys markkinoinnin
toteutukseen

Asiakkuuksien arvo ja

Asiakkuudenhallinta ————

Informaatioteknologian
hyodyntaminen

Kuvio 1. Nakoékulmia asiakkuudenhallintaan (Mantyneva 2001).

Mantynevan (2001, 11-12) mukaan asiakkuuksien korostamisessa on kyse siit3,
etta tarkastellaan asioita asiakkaan nakokulmasta. Markkinoinnin tavoitteena tulisi
olla sellaisen asiakasarvon luominen, jota asiakas osaisi arvostaa. Asiakasarvo tu-

lisi kyeta luomaan siten, ettei asiakaskannattavuus karsisi.

Ropen (1998, 17) mukaan markkinointitoimenpiteet tulee tehda ostotoiminnan
kautta. Markkinoinnin onnistumisella on parempi alusta, mitd paremmin markkinoija

ymmartaa asiakaskunnan ja sen ostokayttaytymista.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 418) puhuvat, kuinka asiakkuuksienhallinnassa voi-
daan pyrkia tasmamarkkinointiin. Tasmamarkkinoinnilla tarkoitetaan tarjooman ja
markkinointiviestinnan mukauttamista ja kohdistamista erilaisena eri segmenteille ja

jopa yksittaisille asiakkaille. Heidan mukaansa kaikkea ei kannata yksilollistaa,
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koska sama tarjooma voi tyydyttda monia asiakkaita. Etenkin silloin sama tarjooma

samalla viestinnalla kannattaa, kun asiakasryhman sisalla on samanlaiset tarpeet.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 418) kertovat asiakkuuksien hallinnan olevan koko-
naisuus. Kokonaisuus koostuu siita, kuinka yritys luo, yllapitaa ja kehittaa asiakas-
suhteitaan jatkuvasti yhdessa asiakkaidensa kanssa. Lahtokohtana on arvon tuot-

taminen asiakkaille, asiakkuuksien kannattavuus ja molempien osapuolien tyytyvai-
syys.

Mantyneva (2001, 18) kertoo asiakkuudenhallinnan elinkaaren eri vaiheista. Hanen
mukaansa asiakkuuksien kesto ja ostojen maaran kasvu vaikuttavat yleensa posi-
tiivisesti asiakkuuden kannattavuuteen. Uskollisista asiakkaista kannattaa pitaa
kiinni, koska ne ovat yleensa kannattavia. Kannattavuus johtuu siita, etta uskollisiin
asiakkaisiin ei liity kustannuksia, joita tulee uusien asiakkaiden hankkimisesta. Asi-
akkuuksia tulisi myos hanen mukaansa luokitella, jotta kaikkia asiakkaita ei kohdella
samalla tavalla. On taloudellisesti perusteltua tehda eri toimenpiteita eri asiakkaille,
koska toiset asiakkuudet ovat yksinkertaisesti kannattavampia kuin toiset.

Mantynevan (2001, 18-19) mukaan potentiaalisen asiakkaan motivoiminen halut-
tuun suuntaan on tarkeaa asiakkuuden alussa. Samalla pyritaan lisaamaan asiak-
kaan ostojen maaraa ja valittamaan hanelle kuvaa, etta hanesta asiakkaana ollaan
aidosti kiinnostuneita. Pyrkimyksena on saada asiakas sitoutettua yritykseen. Asi-
akkuudenhallinnan haasteena on asiakkuuden kuljettaminen sen elinkaaren eri vai-
heissa. Asiakkuuden hankkimisen jalkeen, asiakkaan ostomaara pitaisi saada kas-
vamaan, jotta asiakkaan kannattavuus yritykselle paranee. Yrityksen pitaa keskittya
sailyttamaan kannattavat asiakkaat. Yrityksen on kulloinkin valittava asiakkaan tar-
peisiin sopivat tuotteet ja saada nama asiakkaat tavoitettua eri markkinointiviestin-
nan kanavia kayttaen. Markkinoinnillisena pyrkimyksena on yleensa paasta niihin
myynti- ja kannattavuuslukuihin, jotka ovat olleet tavoitteena.

Seuraavassa kuvassa on asiakkuuden eri vaiheita. Vaiheisiin kuuluu asiakkuuden

hankinta, haltuunotto, kehittaminen ja sailyttaminen.
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personointi

riittaa

teen

tonta

As_iﬁkkuuden Hankinta Haltuunotto Kehittaminen | Sdilyttdminen
vaihe
Tavoite Pqtentiaali§ten Uusien asiak- Asiakkuuden Olemassa-
asiakkuuksien kuuksien syventaminen olevien
hankinta kannattavuus asiakkuuksien
muiden tuot- sailyttdminen
teiden lisa-
myynnilla
Lahestymisen Dem_c_)grafinen Aiemmat Potentiaalin Asiakkaan osto-
peruste profiili ostokset realisointi historia ja
profiili
TarveldhtGisyys | Oletetut tarpeet | Viestityt tarpeet | Todelliset Todelliset
tarpeet tarpeet
Markkinointi- Vahemmankin Pyrkimys Persoonalli- Persoonalli-
viestinndn persoonallinen | persoonallisuu- | suus valttama- | suus

valttamatonta

Tarjouksen Perustuu tuote- | Perustuu Perustuu Perustuu

sisaltd [ahtdisyyteen asiakkaan asiakkaan aiempaan
olemassa- olemassa- asiakas-
oleviin oleviin tarpei- | suhteeseen
tarpeisiin siin ja toiveisiin

Kaupanteon Alhainen Kohtalainen Hyva Suhteellisen

onnistumis- korkea

todenn@kdisyys

Kuva 1. Asiakkuudenhallinta elinkaaren eri vaiheissa (Mantyneva 2001).

Ylla olevassa kuvassa kuvataan hyvin asiakkuuden eri vaiheita. Asiakkuuden eri
vaiheet vaativat erilaisia toimenpiteita kussakin eri vaiheessa. Taman ymmartami-
nen on tarkeaa ja se auttaa yrityksen henkilostoa tekemaan oikeita ratkaisuja kus-
sakin vaiheessa. Yrityksen on myos mukauduttava monesti yksittdisen asiakkaan

tarpeiden ja toiveiden mukaan.

Mantynevan (2001, 19) mukaan lahtdkohtaisesti asiakkuudenhallinnalle asetettavat
tavoitteet ovat haasteellisia. Haasteellisen asiasta tekee sen, etta vaiheiden ja mo-
nien toimenpiteiden lisaksi taytyy muistaa asiakkuuksien arvon kasvattaminen ja

kustannustehokas ajattelu.
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2.1 Asiakkuuksien johtaminen

Seuraava kuvio esittda asiakkuuksien johtamisprosessin.

Asiakkuuksien
johtaminen

Tavoitteet ja strategiat Toteutus ja seuranta
Asiakasymmarrys asiakasryhmittain Asiakkuuksien - Myynti

. .. . . halli itel
Asiakasanalyysit ja Uusasiakashankinta allintasuunnitelma - Kannattavuus

asiakasryhmittelyt . - Asiakastiedon kaytto

y . ) y NykyaSIakkaat . . v . = Tyytyva|syys

- Potentiaaliset - siilvtettivit - Toimenpiteet eri
asiakkaat Y ryhmille

- Nykyiset asiakkaat - kehitettavat - Uskollisuusohjelmat - Siirtymat

- muutettavat - Potentiaali

- Uskollisuus

Kuvio 2. Asiakkuuksien johtamisprosessi (Bergstrom & Leppanen 2015).

Bergstrom ja Leppanen (2015, 420-421) kertovat asiakkuuksien johtamisen perus-
tuvan asiakastietoon, asiakasanalyyseihin ja asiakasymmarrykseen, joiden avulla
nykyiset - ja potentiaaliset uudet asiakkaat voidaan ryhmitella. Taman jalkeen jokai-
selle asiakasryhmalle tulisi asettaa tavoitteet. Tavoitteena voisi olla esimerkiksi, etta
paljonko uusia asiakkaita pyritaan hankkimaan ja mista asiakassegmenteista. Tar-
keana asiana tavoitteiden rinnalla ovat asiakasstrategiat, joiden avulla mietitaan,
miten uusia asiakkaita hankitaan ja miten nykyasiakkaiden ostoja kasvatetaan. Seu-
raavaksi on tarkea suunnitella asiakkuuksien hallinnan ja asiakassuhdemarkkinoin-
nin toimenpiteet kohderyhmittain. Suunnitelmat viedaan kaytantéon ja toteutetaan.
Saanndllisin valiajoin on tarkeaa seurata toteutuksen onnistumista ja tuloksia seka
tehda tarvittavia muutoksia eri vaiheissa. Loppuvaiheessa kerattya ja analysoitua
tietoa viedaan kuvion eri vaiheisiin, jotta prosessin jokaisessa vaiheessa tiedetaan,

miten on onnistuttu ja mita voidaan tehda paremmin.



18(55)

3 CRM:n viisi nakokulmaa

Seuraava kuva havainnollistaa eri tapoja, joilla voidaan ymmartaa CRM-termi.

CRM maaritelldan CRM maaritellaan
kapeasti ja taktisesti laajasti ja strategisesti
<‘ﬁo ® ©6 ¢ ©¢ 6 o6 o o o o o
CRM tarkoittaa jonkin CRM tarkoittaa sita, CRM on kokonais-
yksittaisen ja rajatun ettd integroitu joukko valtainen lahestymis-
teknisen asiakassuuntautuneita tapa asiakassuhteiden
ratkaisun kayttoon- teknisia ratkaisuja johtamiseen, ja sen
ottoprojektia. otetaan kayttoon. tarkoituksena on

luoda arvoa omistajille.

Kuva 2. CRM-jatkumo (Ojasalo & Osajalo 2010).

Zablah, Bellenger ja Johnston (2004, 476) ovat ldytaneet 45 erilaista maaritelmaa
CRM:lle. Naiden maaritelmien pohjalta CRM:aa voidaan tarkastella viidesta eri
paanakokulmasta. Seuraavissa viidessa eri osioissa on mukana myos case-yrityk-

sen toimitusjohtajan ajatuksia ja nakokulmia naista nakokulmista.

3.1 CRM prosessina

Zablah ym. (2004, 476-477) toteavat, etta yrityksen prosessissa monet osa-alueet
muodostavat yhdessa halutun lopputuloksen. Kun CRM:aa tarkastellaan proses-
sindkokulmasta, esiin nousee kaksi eri tasoa. Korkeamman tason prosessi sisaltaa
kaikki yrityksen aktiviteetit, joiden avulla luodaan pitkakestoisia, tuottoisia ja molem-
pia osapuolia hyodyttavia asiakassuhteita. Toisella tasolla tarkasteltuna se nahdaan

asiakasvuorovaikutuksen hallintana.

Zablah ym. (2004, 477) jatkavat, ettéd prosessi nakdkulma eroaa muista nakdkul-

mista. Se on ainoa nakokulma, joka huomioi ajan, jolloin ostajan ja myyjan valinen
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suhde kehittyy. Prosessinakokulman hyodyllisyytta rajoittaa se, ettd CRM on maa-
ritelty eri tasoilla. On epaselvaa, mitka tehtavat sisallytettaisiin prosessiin ja mika

sen tarvittava panos ja aiottu tuotos olisi.

Oksanen (2010, 22) puhuu my®s siita, ettd CRM voidaan nahda prosessina. Pro-
sessiin sisaltyy kaikki asiakaskohtaamiset, jotka liittyvat muun muassa markkinoin-

tiin, myyntiin ja asiakaspalveluun.

Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) nakee asiakkuudenhallinnan myés proses-
sina. Han pitaa prosessinakokulmaa tarkeana asiana ja sellaisena mihin taytyy pa-
nostaa paremmin. On tarkeaa, etta kaikilla tydntekijoilla on tiedossa ja katsottavissa,
missa vaiheessa ostoprosessia asiakas on menossa. On tarkeaa, etta saadaan ke-
rattya ja katsottua tietoa prosessin eri vaiheista. Yrityksen sisalla tulisi myos tarken-
taa joitakin prosesseja ja miettia tarkemmin, etta kuka tekee, mita tekee ja milloin
tekee. Vastuualueita prosessin eri vaiheissa tulisi tarkentaa, koska se helpottaisi

kaikkien tyota.

3.2 CRM strategiana

Zablah ym. (2004, 477-478) kertovat, etta strategisessa nakodkulmassa resurssit
suhteiden rakentamiseen ja yllapitamiseen tulisi jakaa asiakkaiden elinikaisen arvon
perusteella, jonka se tuottaa yritykselle. Kaikki asiakkaat eivat ole siis yhta arvok-
kaita. Maksimaalisen tuottavuuden saa siten, etta resursseja kohdennetaan sellai-
siin asiakassuhteisiin, joista saa halutun tuloksen takaisin. Heidan mukaansa yrityk-
sen tulisi priorisoida ja maaritella asiakkaiden oletettua elinikaista arvoa, jos halu-
taan rakentaa kannattavia ja pitkia asiakassuhteita. Monet yritykset rakentavat
my0s oikeanlaisia asiakassuhteita tai jattavat suhteen rakentamatta, kun he maarit-
televat CRM:aa strategiana. Strategianakokulman kautta CRM voidaan nahda asia-
kassuhdeportfolion hallintana. Asiakassuhteiden aktiivinen hoitaminen nahdaan si-
joituksena, joka tuottaa maksimaalista voittoa.

Mantyneva (2001, 44—45) puhuu myds siita, kuinka asiakkuudet muodostavat port-

folion ja nama portfolion asiakkuudet voidaan nahda yrityksen keskeiseksi omai-
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suuseraksi. Yrityksen on siis pyrittava siihen, ettd se muodostaa sellaisen asiak-
kuuksien portfolion, jonka avulla saa optimaalista tuottoa. Mantyneva puhuu myos
siitd, kuinka yrityksen arvo on enenevissa maarin suorassa yhteydessa asiakkuuk-
sien arvoon. Yrityksen arvo on riippuvainen tulevaisuudessa siita, kuinka tehok-
kaasti se kykenee hankkimaan uusia asiakkaita, kehittamaan kyseisia asiakkuuksia

seka sailyttamaan ne kannattavina.

Oksanen (2010, 51-56) kertoo myds, kuinka CRM-hankkeen strateginen merkitys
on arvioitu tarkeaksi asiaksi. CRM-hanke halutaan kytkea vahvasti liiketoiminnan
kehittamiseen ja liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamiseen. CRM:n ymparille
kertyy kayttoonottoa tukevaa tekemista, kun se on osa laajempaa strategiakokonai-
suutta. Kayttoonottoa tukevaa tekemista ovat muut keinot ja toimenpiteet, joilla ta-
voitellaan samaa lopputulosta. Monesti myoés CRM-hankkeeseen sisaltyy muutok-
sia strategiassa. Kun strategiassa tai liiketoiminnassa tulee muutoksia, CRM-jarjes-
telman kayttoonoton muutoshaaste on osa isompaa muutosta. Jotta jarjestelman ja
uuden toimintatavan avulla saadaan haluttuja tuloksia, taytyy olla linkitysta eri vali-
neisiin. Oksanen (s. 22) puhuu myds siita, ettd CRM voidaan nahda strategiana,

jonka avulla pyritadn maksimoimaan asiakkaiden kannattavuus, tuotot ja tyytyvai-
syys.

Peppersin ja Rogersin (2004, 5-6) mukaan yrityksen ei tarvitse luopua hyvaksi koe-
tuista toimintatavoista tai tuotteen sarmasta, vaikka se keskittaa katseensa asiak-
kaiden suuntaan ja nakee asiakkaat kilpailuetuna. Keskittyminen asiakkaisiin ja hei-
dan nakeminen kilpailuetuna tarkoittaa uusien strategioiden kayttamista ja uuden
teknologian mukaan ottamista. Tama tuo mukanaan myds yrityksen arvon kasvat-
tamista tarkoituksellisesti ja asiakaskunnan arvon kasvattamista strategisesti. Hei-
dan mukaansa yritykset, jotka ovat maarittaneet halun kasvattaa menestyvia ja kan-
nattavia asiakassuhteita ymmartavat, ettad teknologian asentaminen ei ole ensim-
mainen asia. Ensiksi tulee keskittya strategian muokkaamiseen asiakaslahtoisem-
paan suuntaan. Toiseksi tarvitaan johtajuutta ja sitoutuneisuutta, jotta ajattelu - ja
paatoksenteko valmiudet koko organisaatiossa laittavat asiakasarvon ja asiakas-

suhteet ensimmaiselle sijalle.

Peppers ja Rogers (2004, 6-7) kertovat, kuinka CRM on erilainen tapa tehda bis-

nesta ja kayda kilpaa markkinoilla. CRM-strategia koskettaa kaikkia yrityksen osa-
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alueita. Heidan mukaansa CRM sisallyttda myos sen, etta eri asiakkaita kohdellaan
eri tavalla. CRM-strategian paamaara on tehda yrityksesta mahdollisimman kannat-
tava ja se toteutetaan, kun kasvatetaan asiakaskunnan arvoa. Yritys tekee itsestaan
ja sen tarjoamista tuotteista ja palveluista niin tyydyttavia ja arvokkaita asiakkaalle,
etta asiakas ei halua kayttaa aikaansa ja rahaansa muihin kilpailijoihin.

Ojasalon ja Ojasalon (2010, 123) mukaan strategian kehittdmisessa arvioidaan
aluksi yrityksen yleinen liiketoimintastrategia, jonka jalkeen voi kehittaa asiakasstra-
tegiaa. Yrityksen vision selkiyttaminen seka toimialan kehitystrendien ja kilpailuti-
lanteen hahmottaminen liittyvat strategian luomiseen. Heidan mukaansa asia-
kasstrategioiden kehittamiseen liittyvat kohdesegmenttien valinta, eri sisaltdisten ja
hintaisten palvelutarjooman versioiden kehittaminen seka asiakasuskollisuutta vah-
vistavien sidosten suunnittelu. Asiakkaan menettamiseen liittyvien syiden analysoi-

miseen kannattaa kehittda myos menetelmia, joilla tunnistetaan menetyksen syita.

Case-yrityksen toimitusjohtajan (2019) mukaan strategian rooli asiakkuudenhallin-
nassa on todella tarkea. Asiakkuuksia olisi tarkea laittaa eri kategorioihin ja miettia,
mihin asiakkaisiin kannattaa panostaa ja kuinka paljon. Toisista asiakkaista saa pit-
kaikaisia asiakkaita ja toisten kanssa tehdaan vaan kertaluontoisia kauppoja. Kaik-
kia asiakkaita tulee kuitenkin palvella hyvin ja ottaa heidat tosissaan. Yrityksella on
myOs paljon pitkaaikaisia sopimuksia asiakkaidensa kanssa ja nama asiakkuudet
ovat arvokkaampia kuin kertakauppaa tekevat. Jarjestelman avulla asiakkuudenhal-
lintastrategiaa voisi ja pitaa kehittaa. Jarjestelmasta tulisi saada kerattya dataa, jota
pystyisi hyodyntamaan strategioiden laatimisessa erityyppisille asiakkuuksille. Tu-
levaisuudessa strategioita tullaan my0s kirjoittamaan ylos ja ottamaan koko henki-

I0st6d enemman mukaan strategian toteuttamiseen.

3.3 CRM filosofiana

Zablah ym. (2004, 478) kuvaavat, kuinka asiakasuskollisuuden saavuttamisessa on
tarkeda ennakoida ja kehittaa asiakassuhteita. Kun CRM:aa tarkastellaan filosofi-
sesta nakokulmasta, asiakasuskollisuuden saavuttamiseksi on tarkasteltava asia-

kassuhteita kokonaisuuksina erillisten transaktioiden sijasta. He kertovat, etta liike-
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toimintafilosofiana CRM linkittyy markkinointikonseptiin, jonka mukaan yritysten tu-
lee organisoitua ja reagoida asiakkaiden vaihtuviin tarpeisiin. Filosofinen nakokulma
korostaa asiakkaalle luotavan arvon tarkeytta. Nakokulman mukaan pitkien ja kan-
nattavien suhteiden luomisessa on tarkeaa, etta yritys ymmartaa asiakkaiden kehit-
tyvia tarpeita ja tekee toimenpiteitd sen innoittamana.

Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) kertoo, etta alihankkijat ja alan messut ovat
tarkeassa asemassa yrityksen toiminnassa. Yrityksen koko henkilokunnalla on ta-
pana kayda paikan paalla messuilla tutustumassa kauden uutuuksiin ja samalla pi-
tamassa tarkeita suhteita paamiesten seka alihankkijoiden kanssa ylla. Paamiesten
kautta saa nopeasti nakemyksen siita, mitka ovat talla hetkella alan vallitsevat tren-
dit asiakkaiden koko ajan vaihtuviin tarpeisiin. On tarkeaa, etta asiakkaille tarjottavat
tuotteet ovat ajan hengen mukaisia.

3.4 CRM kyvykkyytena

Zablah ym. (2004, 478) erottelevat resurssit ja kyvykkyydet toisistaan. Resurssit
ovat tuotantotekijoita, kuten tyontekijoiden taitoja, patentteja ja koneita. Kyvykkyydet
ovat kykya hyodyntaa resursseja jonkin tehtavan tekemiseen. Kyvykkyys hyodyntaa
resursseja tuottaa yritykselle kilpailuetua. Heidan mukaansa kyvykkyyksia ei voi os-
taa sellaisenaan tuotannontekijamarkkinoilta, vaan kyvykkyydet perustuvat yleensa
tietamykseen. Kyvykkyydet ovat taitoja, joita on hankala kopioida. Taidot mahdollis-
tavat liiketoimintaprosessien sisaltamien toimintojen toteuttamisen. Kyvykkyysnako-
kulman mukaan yritysten tulisi investoida sellaisten resurssien hankkimiseen ja ke-
hittdmiseen, joiden avulla he voivat jatkuvasti muuttaa kayttaytymistaan yksittaisille
asiakkaille tai asiakasryhmille.

Zablah ym. (2004, 478) toteavat, etta tehokas CRM vaatii yritykseltd minimissaan
kyvyn kerata tietoa nykyisista ja mahdollisista asiakkaista seka kyvyn hyodyntaa
tietoa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Tehokas CRM voi olla kilpailuedun
lahde, jos se edellyttaa maarittelematonta ja vaikeasti kopioitavaa resurssien yhdis-

telmaa.
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Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) pitaa myds kyvykkyysnakokulmaa tarkeana.
Yritykselld on kyvykkyyksia auttaa asiakasta eri ostoprosessin vaiheissa. Yrityk-
sessa tarvitaan talla hetkella uusia resursseja, joista tarkeimpana pidetaan ensisi-
jaisesti CRM-jarjestelmaa. Jarjestelman avulla henkiloston kyvykkyys valjastetaan
asiakkuuksien hoitoon tehokkaasti. Nain kyvykkyydet ja resurssit toimivat hyvin yh-
dessa. Tulevan jarjestelman kayttoonotossa on myds tarpeen kasvattaa tai hankkia
kyvykkyytta hyodyntaa uusia resursseja eli jarjestelmaa. Tassa toimii apuna var-
masti opinnaytetyontekijan tutustuminen hanen ehdottamaansa CRM-jarjestelmaan
ja mahdollisesti ulkopuolisen CRM-jarjestelman toimittajan mukaan ottaminen pro-
jektiin. Talta pohjalta voisi pitaa jonkinlaisen koulutustilaisuuden, jotta koko yrityksen
henkilostd omaa jatkossa kyvykkyyden hyodyntaa jarjestelmaa tyon tukena. Koulu-
tuksen rooli on todella tarkeassa asemassa koko prosessissa. Ulkopuolisen CRM-
toimittajan mukaan ottaminen ja toimittajan kokemus seka nakemys jarjestelman
mahdollisuuksista antavat hyvaa taustaa koulutukselle opinnaytetyon tekijan aihee-
seen tutustumisen lisaksi. Ulkopuolisella CRM-toimittajalla on varmasti nakemysta
ja hyvia ehdotuksia jarjestelman kayttoonottoon liittyen, mita voi saada vain monien
CRM-projektien yhteydessa ja erilaisten yritysten kanssa tydskennellessa.

3.5 CRM teknologiana

Zablah ym. (2004, 479) toteavat, etta harvat ihmiset vaittaisivat CRM:n olevan pel-
kastaan teknologia, joka mahdollistaa asiakassuhteen rakentamisen. Ymmartamat-
tomyyden puute siita, etta CRM on muutakin kuin vain teknologia aiheuttaa monesti
CRM-hankkeiden epaonnistumisen. Teknologialla on kuitenkin tarkea rooli
CRM:ssa. Teknologian avulla yrityksen eri toiminnot ovat yhteydessa toisiinsa ja se
mahdollistaa asiakaskontaktipisteiden tehokkaan yhteiskayton. CRM-tyOkalujen
avulla asiakastietoa voidaan kerata ja kasitella tehokkaasti. Tietokantojen, tiedon-
louhinnan seka interaktiivisten internet-ratkaisujen avulla dataa voidaan yhdistaa
tiedoksi ja tietamykseksi seka jakaa tietamysta koko organisaatiolle. Tama on tar-
keda ymmartaa, jotta asiakassuhteita voidaan hallita tehokkaasti. Heidan mukaansa
teknologian roolia CRM-hankkeessa ei kannata korostaa liikaa, koska silla voi olla
haitallisia vaikutuksia yritysten suhteiden hallintaan.
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Oksanen (2010, 22) kertoo, kuinka CRM tarkoittaa myds liiketoiminnan tietojarjes-
telmaa. Tietojarjestelman avulla pystyy suunnitella, aikatauluttaa ja johtaa markki-

nointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.

Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) nakee teknologian roolin asiakkuudenhallin-
nassa tarkeana asiana. Teknologia on tata paivaa, eika sita voi valttaa. Teknologiaa
tarvitaan lahes joka vaiheessa asiakkaan ostoprosessissa. Teknologian roolia ei
saa kuitenkaan liikaa korostaan vaan asioiden ja kohtaamisten tulee sailya inhimil-
lisina, koska ihnmisten kanssa ollaan kuitenkin tekemisissa. Asiakkuudet myos voivat
syntya ja syventya paremmin, kun tavataan kasvokkain. Puhelimen kayttd menee
teknologian alle, mutta puhelimessa puhumisen voi kokea silti inhimilliseksi, jos ver-
taa esimerkiksi sahkopostiviestittelyyn tai keskusteluun automaattivastaajan
kanssa. Teknologiaa hyddyntden monet asiat sujuvat paljon nopeammin ja muistet-
tavia asioita saa teknologian avulla helposti talteen automaattisesti. Teknologia

mahdollistaa ja nopeuttaa myO0s erilaisten tietojen keraamista ja hyodyntamista.
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4 CASE-YRITYKSEN CRM-JARJESTELMAN VALINTA

Yrityksen CRM-jarjestelman valinnassa on monia vaiheita. Seuraavissa alaluvuissa
kerrotaan naista vaiheista. Aluksi kerrotaan projektin toteutustavasta, minka jalkeen
siirrytaan nykytila-analyysiin. Nykytila-analyysi kuvastaa yrityksen nykytilaa asiak-
kuudenhallintaan liittyen. Nykytila-analyysin jalkeen tulee vaatimusmaarittely, joka
sisaltada projektin tarkeimmat tavoitteet ja vaatimukset, joilla tavoitteiden tulisi tayt-
tya. Taman jalkeen kerrotaan, miten ja milla vaatimuksilla seka maarittelyilla jarjes-
telmia vertaillaan. Taman jalkeen tulee vertailua ja kerrotaan vertailun eri vaiheista.
Vertailussa hyvin parjanneista jarjestelmista kerrotaan myos enemman ja avataan
niiden ominaisuuksia tarkemmin. Lopussa ehdotetaan CRM-jarjestelmaa, joka on
vertailun kautta selvinnyt parhaaksi vaihtoehdoksi yrityksen tarpeisiin. Jarjestelma
tayttaa tavoitteet ja vaatimukset parhaiten. Taman yhteydessa avataan viela konk-
reettisemmin, miten yritys pystyy ja miten sen kannattaa hyddyntaa tata jarjestel-

maa.

4.1 Projektin toteutustapa

Oksanen (2010, 85) kertoo kahdesta tavallisesti kaytetysta toteutustavasta tietojar-
jestelmien kehityksessa. Projektin toteutus voidaan tehda vesiputousmallilla tai ite-
ratiivisella mallilla. Vesiputousmalli on yleisemmin kaytetty malli, kun kyseessa on
valmisohjelmiston kayttoonotto tai kevyesti raataloity ohjelmisto. lteratiivista mallia
hyodynnetaan monimutkaisemmissa projekteissa ja silloin, kun tavoiteltu lopputulos
ei ole kokonaan selkea. Vesiputousmallissa jokainen projektin vaihe seuraa tois-
taan, eika siina ole mahdollista palata taaksepain. Vesiputousmallin perusidea on
se, etta kaikki vaiheet tehdaan kerralla kuntoon, jotta ei tarvitse enaa palata taakse-

pain taydentamaan tai muokkaamaan vaiheita.

Seuraavassa kuviossa nahdaan esimerkki vesiputousmallista. Kuviosta nahdaan

my0s vaiheet, jotka ovat olennaisia tahan projektiin liittyen.
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Tavoitteet

eVaatimuksia
hyddynnetadan
jarjestelmien
vertailussa

Vaatimukset

eVertailun
tuloksena
valitaan yksi
jarjestelma

Vertailu

Testaus

Kayttoonotto

Kuvio 3. Vesiputousmalli (Oksanen 2010).

Tassa opinnaytetydssa ja CRM-jarjestelman valinnassa kaytetdan myoés vesipu-
tousmallia apuna. Vaikka tdssa CRM-jarjestelman valintaprosessissa kaytetaan ve-
siputousmallia, projektin edetessa halutaan silti taydentaa jo tehtyja vaiheita, jos se
koetaan tarpeelliseksi. Tama on tarkeaa, koska CRM-jarjestelmista ja niiden mah-
dollisuuksista varmasti oppii enemman tyon edetessa, varsinkin jarjestelmien ver-
tailuvaiheessa. Mahdollisesti voi tulla uusia ajatuksia ja sita kautta vaatimuksia han-

kittavalle CRM-jarjestelmalle.

Ylla oleva kuvio (3) kuvastaa tdman opinnaytetydn CRM-jarjestelman valintaproses-
sin eri vaiheita. Ennen ensimmaista vaihetta eli tavoitevaihetta, tehdaan nykytila-
analyysi. Nykytila-analyysissa kerrotaan yrityksen nykytilasta asiakkuudenhallinnan
suhteen. Tavoitevaiheessa mietitdan tarkeimmat tavoitteet, joihin CRM-jarjestelma

vastaa. Tavoitevaiheen jalkeen tehdaan vaatimuksia, joita jarjestelmalle asetetaan.
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Vaatimukset voivat tayttya kokonaan tai osittain. Vaatimusten avulla jarjestelmia
lahdetaan vertailemaan ja paadytaan yhteen vaihtoehtoon, joka tayttaa tarpeet par-
haiten. Valittuun vaihtoehtoon perehdytaan paremmin ja sita testataan ennen kuin
se otetaan lopullisesti yrityksen paivittaiseen kayttoon. Tassa opinnaytetydssa ei
kerrota testauksesta tai kayttdonoton vaiheesta. Opinnaytetyon tarkoituksena on
|Oytaa sopiva jarjestelma vertailun kautta ja kertoa, miten yritys voi tata jarjestelmaa
hyodyntaa. Kayttoonoton yhteydessa yrityksen henkilostoa myos opetetaan kaytta-
maan jarjestelmaa. Opetusvaihe on tarkea, jotta henkildsto saa jarjestelmasta par-
haiten hyodyn irti ja pystyy hyddyntamaan sita paivittaisissa tyotehtavissa.

4.2 Nykytila-analyysi

Mantynevan (2001, 112) mukaan nykytilaa analysoimalla tunnistaa mahdolliset ke-
hitystarpeet ja nykytilasta saa selkeamman kuvan. Selkeyttamisen myota voi pai-
kantaa mahdollisia kehittamiskuiluja nykytilan ja mahdollisen tavoiteltavan tilan va-
lilla. Asiakkuudenhallinnan nakokulmasta katsottuna tama tarkoittaa, etta asiakkuu-
denhallinnan nykyhetken kaytanteita selkeytetaan ja arvioidaan seka mietitaan voi-
siko niita kehittaa pitamalla mielessa taloudelliset ja asiakkuuksien hoidon tavoit-
teet. Hanen mukaansa asiakkuuksien ryhmittelyn kriteereja ja niiden vaikutusta
markkinoinnin kaytannon toteutukseen kannattaa arvioida. Nykytilaa analysoimalla
kannattaa myos selvittaa, etta ovatko kaikki yrityksen tyontekijat tietoisia asiakkuuk-
sien todellisesta arvosta. On myds hyva miettia, miten nykyisin yrityksessa kaytet-
tavat tietojarjestelmat tukevat asiakkuudenhallintaa ja markkinoinnin toteutusta kay-

tannon tasolla.

Yrityksella ei ole kaytossaan CRM-jarjestelmaa, josta olisi helposti |0ydettavissa
kaikki asiakkaat ja asiakkaisiin liittyvat tiedot. Asiakkaiden tietoja |0ytyy suurimmaksi
osaksi laskutusohjelmasta. Laskutusohjelmasta nakee asiakkaan nimen, postitus-
osoitteen, laskutusosoitteen, puhelinnumeron, sahkopostiosoitteen ja mita asiakas
on tilannut. Ohjelma on hyvin turvattu ja tiedot ovat turvassa. Asiakasta palvellessa
erilaista tietoa keraantyy myos puhelimeen, sahkopostiin ja tietysti tyontekijan
omaan muistiin. Nama tiedot olisi hyva saada turvallisempaan paikkaan talteen,
koska asiakastietoa ei voi sailyttaa sahkopostissa tai puhelimessa. Tiedot pitaisi
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saada kerattya hyvin suojattuun CRM-jarjestelmaan. Sahkopostia tyhjennetaan ta-
saisin valiajoin ja siksi on tarkeaa, etta tarkeimmat tiedot ovat tallessa ja turvassa

hankittavassa CRM-jarjestelmassa.

Erikseen yrityksessa kaytetaan viela tilausvahvistuksia, joista nékee asiakkaan las-
kutusosoitteen, mita asiakas on tilannut, kuinka paljon, milloin ja lisaksi niihin mo-
nesti kirjoitetaan lisatietoa tuotteen yksityiskohdista kuten tuotteiden yksildinnista.
Nama tilausvahvistukset tallennetaan pilveen, koska niissa on paljon tarkeaa tietoa
asiakkuudenhallintaan liittyen.

Yrityksella on kaytdossaan myads joitakin postituslistoja Excel-muodossa. Postituslis-
toissa on vain asiakkaan nimi ja osoite seka mahdollisesti puhelinnumero ja sahko-

postiosoite.

Yrityksessa tyoskenteleva henkild hoitaa suurimmaksi osaksi asiakkaan palvelemi-
sen itsenaisesti koko prosessin aikana. Muiden yrityksessa tyoskentelevien on tasta
syysta vaikea tietaa, mita tyontekija on asiakkaan kanssa sopinut ja miten prosessi
on edennyt. Asiakkaan siirtyessa toisen tyontekijan palveltavaksi, voi olla vaikea
hoitaa prosessi loppuun, koska tietoja ei kirjata ylos mihinkaan yhteiseen tyonteki-
joiden kaytossa olevaan jarjestelmaan. Jotta tyontekija pystyy hoitamaan asiakkaan
palvelemisen loppuun, pitad yleensa ensiksi pyytaa edelliselta asiakasta palvel-
leelta myyjaltd monia tietoja. Tyontekijan olisi helpompaa palvella uutta asiakasta,
jos tietoja olisi kirjattu ylos yhteiseen tyontekijoiden kaytossa olevaan jarjestelmaan.
Talla hetkella on siis vaikea |0ytaa asiakkaaseen liittyvaa tietoa ja tietoa asiakkaan

ostoprosessista, jos ei ole itse asioinut asiakkaan kanssa.

Asiakastiedoille ja asiakkuudenhallintaan on kaivattu selkeampaa ratkaisua ja siksi
yritys on tullut tulokseen, etta se tarvitsee CRM-jarjestelman. Jarjestelmasta nakee
kaikki olennaiset asiakkaaseen liittyvat tiedot ja pystyy tunnistamaan, missa vai-
heessa ostoprosessia asiakas menee, vaikka ei olisi itse asiakkaan kanssa asioinut
missaan vaiheessa prosessia. Jarjestelman avulla pysyy myos hyvin karryilla, mitka
kaikki myyntiprosessit on saatu loppuun ja mitka ovat viela vaiheessa. Sen avulla

on myods helpompi ennustaa tulevaa myyntia ja tehda uusia suunnitelmia.
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4.3 Vaatimusmaarittely

Oksanen (2010, 75) kertoo, ettd CRM-hankkeiden suunnitteluvaiheessa kasitteet
tavoite ja vaatimus sekoitetaan monesti. Halutun lopputuloksen maarittaa tavoite,
joka toteutuu tai ei toteudu. Vaatimus taas on ehto tavoitteen toteuttamiselle, mika
kertoo, milla ehdolla tavoitteeseen on paadyttava. Hanen mukaansa vaatimukset
voivat toteutua osittain tai kokonaan. Vaatimusmaarittelya ei kannata tehda liian kat-
tavasti projektin alussa, koska se voi jalkeenpain osoittautua epatarkaksi ja har-
haanjohtavaksi. Han kertoo tarkeammaksi asiaksi projektin tavoitteiden kiteyttami-

sen ja tarvittavien johtamismekanismien rakentamisen niiden toteuttamiseen.

Oksanen (2010, 76) toteaa, etta tavoitteilla ja vaatimuksilla on myds omat alalajinsa.
Tavoitteet jakautuvat muun muassa projektin tavoitteisiin, liiketoiminnan tavoitteisiin
ja kayttotasotavoitteisiin. Vaatimukset voidaan jakaa teknisiin ja toiminnallisiin ala-
lajeihin.

Mantyneva (2001, 112) toteaa, etta tavoitteiden maarittelyn tarkeytta ei voi korostaa
likaa. Hanen mukaansa tavoitteita ei saa kuitenkaan olla liikaa, eivatka ne saa olla
ristiriidassa keskenaan. Tavoitteiden tulee olla selkeita ja yhdensuuntaisia, koska
silloin ne antavat organisaatiolle mahdollisuuden tyoskennella tavoitteiden saavut-
tamiseksi. Asiakkuudenhallintaan liittyvat tavoitteet on asetettava, koska muuten yri-
tys ei niihin paase. Vision muodostaminen tulevaisuudesta on tarkeaa. Visio antaa
suuntaa, mutta se ei viela ole tarpeeksi yksityiskohtainen. Tavoitteet pitaa pystya
konkretisoimaan, koska muuten ajautuu helposti tehottomuuteen ja turhautumiseen.
Yrityksessa tydskentelevat ihmiset kaipaavat myos tavoitteita, joita kohti menna. Ta-
voitteet tulee pystya esittamaan heille selkeasti. Kaytannossa tama tarkoittaa, etta
asetetut tavoitteet ovat mitattavissa, selkeita, ja helposti kommunikoitavissa. Asiak-
kuudenhallintaan liittyvat tavoitteet voivat keskittya taloudelliseen ja operatiiviseen
suorituskykyyn, toiminnallisuuteen ja toteutuksen aikatauluun. Kun tavoitteet asete-
taan huolellisesti, varmistetaan niiden yhdensuuntaisuus. Yhdensuuntaiset tavoit-

teet eivat ole ristiriidassa keskenaan.



30(55)

4.3.1 CRM-jarjestelmalle asetetut tavoitteet ja vaatimukset

Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) kertoo, etta tavoitteena on I6ytaa jarjestelma,
johon pystyy syottamaan tarpeellisimmat asiakastiedot jarkevasti ja niita tulee myos
pystya hyodyntamaan helposti. Tavoitteena on |0ytaa jarkeva CRM-jarjestelma,
joka helpottaa tyota eika teeta liikaa lisatyota.

Case-yrityksen toimitusjohtaja (2019) kertoo, ettd vaatimuksena on suomenkielinen
CRM-jarjestelma, koska se voi olla englanninkielistd ohjelmaa helppokayttdisempi.
CRM-jarjestelman kokonaisvaltainen hyddyntadminen voisi olla myds helpompaa,
jos se on suomenkielinen. Tama vaatimus ei ole pakollinen, koska yrityksen henki-
|6st6 osaa kuitenkin hyvin englantia ja osaa varmasti kayttaa jarjestelmaa koulutuk-
sen johdosta.

Case-yrityksen toimitusjohtajan (2019) mukaan jarjestelma tulee olemaan henkil6-
kunnan jatkuvassa kaytossa. Hanen mukaansa tarkeimpana vaatimuksena toimin-
tojen osalta pidetaan sita, etta jarjestelmaan pystyy syottamaan asiakastietoja hel-
posti ja, ettd ne ovat helposti saatavilla ja hydodynnettavissa. Hanen mukaansa jar-
jestelmaan ei haluta mielellaan sijoittaa alussa suuria summia. Tarpeellisista lisa-
osista ollaan mahdollisesti valmiita maksamaan tulevaisuudessa. Asiakkaan siirty-
essa toiselle tyontekijalle esimerkiksi kesken myyntiprosessin, tietoa asiakkaan
kanssa kaydyista yhteydenotoista taytyy 16ytya. Talloin tyontekija paasee heti hyvin
kiinni missa vaiheessa myyntiprosessi on menossa ja osaa auttaa asiakasta par-

haalla mahdollisella tavalla.

Case-yrityksen toimitusjohtajan (2019) mukaan CRM-jarjestelman tavoitteena on
auttaa yrityksen henkilostoa asiakkuudenhallinnassa. Kayttdtasotavoite on se, etta
koko yrityksen henkilosto kayttaa jarjestelmaa paivittain tyon tukena. Jarjestelman
tulee ratkaista ongelma, etta asiakkuus ja asiakastiedot eivat ole vain yhden henki-
I6n/myyjan takana. On todella tarkeaa, etta asiakkuudet eivat ole ns. myyjan asiak-
kaita vaan ne ovat yrityksen omaisuutta. Se on myds iso turvallisuuskysymys, etta
asiakkuudet ja asiakastiedot ovat koko yrityksen kaytettavissa. Jos esimerkiksi jol-
lekin tyontekijalle sattuisi tapaturma ja han ei pystyisi hoitamaan ja palvelemaan
asiakasta loppuun prosessissa, silloin yhteisessa jarjestelmassa olevat tiedot ovat
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arvokkaita, koska toinen tyontekija pystyy jarjestelmasta I0ytyvien tietojen avulla

hoitaa asiakkaan tilanteen loppuun saakka.

Oksasen (2010, 78-79) mukaan liiketoiminnan tavoitteet ovat keskeisena asiansa
muodostamassa CRM-hankkeen ydinta. Liiketoiminnan tavoitteet toimivat keskei-
simpana viestintavalineena projektissa. Tavoitteet kertovat projektiryhmalle, CRM-
jarjestelman toimittajalle ja kaikille CRM:n kayttgjille, mita heiltd odotetaan. Hanen
mukaansa pohjimmaisena ongelmana on liiketoiminnan tavoitteiden yksinkertai-
suus. Han samalla toteaa kuitenkin, etta tavoitteiden on ensivaiheessa oltava yksin-
kertaisia, kun organisaation CRM-kehitysaste on alhainen.

Case-yrityksen toimitusjohtajan (2019) mukaan liiketoiminnan tavoitteena on, etta
voimakkaasti kasvavan yrityksen asiakkuudet saisi paremmin hallintaan ja, etta
naista asiakkaista jaisi enemman asiakastietoa talteen. Tarkeana asiana han pitaa
myo0s sita, etta asiakkuudet saisi vakiinnutettua. Prosessit pitaa saada myos parem-
min hallintaan. Yrityksen sisalla tulisi myos tarkentaa joitakin prosesseja ja miettia
tarkemmin, etta kuka tekee, mita tekee ja milloin tekee. Vastuualueita prosessin eri

vaiheissa tulisi tarkentaa, koska se helpottaisi kaikkien tyota.

Jarjestelmassa olisi myos hyva olla API-liittyma, jotta jarjestelman pystyy integroi-
maan muihin yrityksessa kaytettaviin ohjelmistoihin tai jarjestelmiin helposti. Hankit-
tava CRM-jarjestelma kannattaa integroida ainakin yrityksessa kaytettavaan lasku-
tusohjelmaan. Talla tavoin valtytdan mahdollisilta unohduksilta ja virheilta. Varmasti
ainakin helpotetaan omaa tyontekoa integroimalla jarjestelmia ja mahdollistetaan
tietojen syottaminen ja jotkin toiminnot automaattiseksi. Case-yritys kayttaa Voissi

laskutuspalvelua.

Voississa on avoin REST-API rajapinta, mika mahdollistaa sen yhdistamisen han-
kittavaan jarjestelmaan. Dataa saa siten tuotua jarjestelmastd suoraan laskulle.
(Voissi [Viitattu 15.11.2019].)
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4.3.2 Miten CRM-jarjestelmia vertaillaan?

Tassa opinnaytetyossa CRM-jarjestelmia vertaillaan monta eri nakokulmaa hyodyn-
taen. Kuten aiemmin on tullut ilmi, yrityksella ei ole ollut ennen kaytossa CRM-jar-
jestelmaa. Asiakkuudenhallinta on yrityksessa tiedostettu tarkeaksi asiaksi, mutta
siind on parannettavaa strategioiden laatimisessa, prosessien selkiyttamisella ja
etenkin silla kuka hoitaa prosessin minkakin vaiheen. Yrityksessa on tiedostettu,
ettda CRM-jarjestelma on otettava kayttoon mahdollisimman pian jatkuvan kasvun
vaiheessa, jotta asiakkuudet saadaan hoidettua paremmin. Yrityksen henkilostolla
ei ole kovin paljon kokemusta CRM-jarjestelmista ja niiden erilaisista mahdollisuuk-
sista. Siksi on vaikeaa asettaa suuria vaatimuksia jarjestelmalle ja tiedostaa, kuinka
paljon ja mita kaikkea niilla oikeastaan voi tehda ja miten suuresti niista voi olla
hyotya tyotehtavien tukena.

Jarjestelmien vertailua tehdaan kolmen eri nakdkulman pohjalta. Ensimmainen na-
kokulma ottaa huomioon sen, mita eri lahteissa kerrotaan asiakkuudenhallinnasta
ja mita kaikkea siina tulisi ottaa huomioon. Toinen nakokulma ottaa huomioon yri-
tyksen toimitusjohtajan nakemykset asiakkuudenhallinnasta. Tassa nakokulmassa
on mukana vaatimusmaarittely, jossa on maaritelty projektin perimmainen tavoite ja
vaatimukset, joilla tavoite tulisi tayttya. Kolmas nakokulma ottaa huomioon opinnay-
tetyon tekijan kokonaisvaltaisen tutustumisen aiheeseen. Opinnaytetyon tekija on
aiheeseen perehdyttya saanut kasityksen asiakkuudenhallinnasta. Haastattele-
malla yrityksen toimitusjohtajaa opinnaytetyon tekijalla on hyva kasitys projektin tar-
keimmista tavoitteista. Opinnaytetyon tekija havainnoi myos yrityksen toimintaa asi-
akkuudenhallintaan liittyen. Havainnointi on tarkea osa projektia ja sen pohjalta voi
saada uusia ideoita vertailuun liittyen.

Kolmen nakokulman pohjalta CRM-jarjestelman tulisi sisaltaa seuraavia asioita:

— Asiakkaiden tiedot ja asiakkaiden kanssa kaydyt keskustelut automaatti-
sesti jarjestelmaan sahkopostista.

— Asiakastietojen tulisi olla helposti koko yrityksen henkiloston kaytetta-
vissa.

— Jarjestelman tulisi olla mielellaan suomenkielinen.

— Jarjestelman tulisi olla edullinen ainakin nain aluksi.
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— Jarjestelman avulla pystyisi selkiyttda asiakaspalvelu - ja myyntiprosessia
seka sen etenemista. Olisi hyva, jos jarjestelmasta nakisi missa vai-
heessa mikakin myyntiprosessi on menossa.

— Jarjestelman avulla pystyisi hallita asiakassuhteita.

— Jarjestelman ominaisuuksien ja tyokalujen avulla uusien asiakkaiden I0y-
taminen olisi helpompaa. Tassa voisi kayttaa apuna automatisointia esim.
Yrityksen kotisivuille chat-mahdollisuus, johon asiakas voisi kirjoittaa ky-
symyksia. Toinen keino voisi olla lomakkeen laittaminen yrityksen kotisi-
vuille, jonka tayttamalla asiakkaasta keraantyy tietoa jarjestelmaan. Lo-
makkeen taytosta menisi tiedot myyjalle automaattisesti ja myyja osaisi
reagoida lomakkeen tayttoon ja siina ilmeneviin tietoihin ja tehda tarvitta-
via toimenpiteita.

— Jarjestelman avulla pystyisi tehda analyyseja, joita voisi hyodyntaa
myynti- ja markkinointistrategioiden luomisessa.

— Jarjestelmassa tulisi olla yritysta ajatellen jarkevia lisdosia mahdollisia tu-
levaisuuden tarpeita varten, hyvien perusominaisuuksien lisaksi.

— Jarjestelmassa pystyisi tehda muistutuksia itselleen tietyn ajan paahan,
jotta asioiden kirjoittaminen post-it lapuille tai puhelimen muistiinpanoihin
vahentyisi.

— API-liittyma tai muita integrointimahdollisuuksia, jotta jarjestelman pystyy
yhdistamaan muihin ohjelmistoihin, kuten esimerkiksi laskutusohjelmaan.
CRM-jarjestelman integroiminen laskutusohjelmaan vahentaa virheita ja
helpottaa asioita automatisoitujen tehtavien avulla.

4.4 CRM-jarjestelmien vertailu

CRM-jarjestelmia ja keskustelua CRM-jarjestelmista 10ytyy suuria maaria google-
hakutoiminnon avulla hakusanoilla: CRM-system ja CRM-jarjestelma. Tarkempaan
jarjestelmien esittelyyn on valittu muutamia erilaisia parhaaksi katsottuja vaihtoeh-
toja, joista valitaan yrityksen taman hetken ja mahdollisiin tulevaisuuden tarpeisiin
paras vaihtoehto. Parhaat vaihtoehdot ovat |0ytyneet vertailun kautta. Vertailua on
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tehty kolmen eri nakokulman kautta syntyneesta maarittelysta, mita CRM-jarjestel-
man tulisi sisaltaa. Vertailuun valittuja jarjestelmia on myos kehuttu muutamassa eri

lahteessa, joka on vaikuttanut siihen, etta jarjestelmia on otettu mukaan vertailuun.

Sivustolla on 608 CRM-jarjestelmaa. Eniten arvosteluja ovat saaneet Zoho CRM,
Microsoft Dynamics CRM, HubSpot CRM ja Pipedrive. (CRM Software
[14.11.2019].)

Ihanteellinen CRM-jarjestelma tarjoaa yhden tai monien eri ominaisuuksien yhdis-
telman. Ominaisuudet ovat yksinkertaistettu myynninhallinta, tehokkaat projektin-
hallinnan tyokalut, helppo tehtavanhallintajarjestelma, nopea laskutus ja kulurat-
kaisu, hyva viestintatyokalu, integraatiot ja paasyn kaikkiin tileihin ja yhteystietoihin.
Nama ominaisuudet mielessa pitaen, 10 parasta CRM-jarjestelmaa pienille ja kes-
kisuurille yrityksille ovat Zoho, Taimer, Insightly, HubSpot, AgileCRM, Apptivo,
Streak, FreshSales, Copper ja Pipedrive (Paras CRM-jarjestelma 2019 2019).

Gilbertin [11.11.2019] mukaan 15 parasta CRM-jarjestelmaa ovat Salesforce CRM,
HubSpot CRM, Freshsales, Pipedrive, Insightly, Zoho CRM, Nimble, PipelineDeals,
EngageBay, NetHunt CRM, Nutshell CRM, Bpm’online CRM, Adsoup, Microsoft Dy-
namics CRM ja SalesforcelQ.

Rashid, Mclaughlin ja Marvin (2019) vertailevat suosituimpia CRM-jarjestelmia, joita
ovat Freshsales CRM, Less Annoying CRM, Zoho CRM, HubSpot CRM, Bpm’online
CRM, Insightly CRM, Pipedrive CRM, Apptivo CRM, Salesforce, Base CRM. Heidan
3 suosikkiohjelmistojaan ovat Zoho CRM, Apptivo CRM ja Salesforce. He toteavat,
etta kaikki vertailussa olleet CRM-jarjestelmat voisivat sisallyttdéd kombinaation oi-
keasta hinnasta ja toiminnoista, jotka tayttaisivat yrityksen tarpeet. Oikean jarjestel-
man |0ytyminen riippuu yrityksen tarpeista, koosta, myyntitiimista ja siita, miten yri-
tys aikoo olla yhteydessa asiakkaisiin ja miten se aikoo kasvattaa liidien maara ja
asiakaskuntaa.

Ensimmaisella vertailukierroksella on mukana Zendesk, Apptivo, Less Annoying
CRM, Freshsales, Insightly, Taimer, Zoho CRM, HubSpot, webCRM, Lime CRM,
Nimble, PipelineDeals, EngageBay, NetHunt CRM, Nutshell CRM, Creatio, Adsoup,
Bitrix24, Pipedrive, Salesforce, Microsoft Dynamics 365 for Sales ja Copper. Vertai-

lukierrokselta seuraavalle paasevat ne jarjestelmat, jotka sopivat ominaisuuksiltaan
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yrityksen tarpeisiin parhaiten. Kierrokselta seuraavalle paasevat myos ne jarjestel-
mat, joista saa jarjestelman kotisivujen kasityksella hyvan kasityksen ja tietaa, mita
ominaisuuksia rahalliselle vastineelle saa. Muutamien jarjestelmien kotisivujen pe-
rusteella on vaikea saada selkoa, mita kaikkia ominaisuuksia jarjestelma sisaltaa ja

mitd ne maksavat.

Ensimmaisen vertailukierroksen jalkeen case-yrityksen kaikki tai lahes kaikki tar-
peet tayttaa Pipedrive, HubSpot, Freshsales, Insightly, Zoho CRM, webCRM, En-
gageBay, Nutshell CRM, Creatio, Microsoft Dynamics 365 for Sales ja Salesforce.

Toisella vertailukierroksella jarjestelmista putoaa pois EngageBay, Nutshell CRM,
Creatio, Freshales ja Insightly, vaikka ne kaikki omaavat lahes kaikki yrityksen ra-
peisiin sopivat ominaisuudet. Jarjestelmat putoavat pois, koska jarjestelmien kayt-
toonoton tueksi ei ole saatavilla apua suomeksi. Vertailuvaiheessa tuen saaminen
suomeksi huomattiin tarkeaksi asiaksi. Englanninkielisen jarjestelman varmasti pys-
tyy ottaa kayttoon ja opetella kayttamaan sita ohjeiden ja videoiden avulla, joita in-
ternet on taynna. Vaikeuksia voi kuitenkin tulla, jos tarvitsee tehda jokin vaikea in-

tegraatio toiseen jarjestelmaan eika saa mistaan apua suomeksi.

Oksanen (2010, 45-46) kertoo, ettd kielimuuri nousee monesti esiin CRM-jarjestel-
man kayttokoulutuksen yhteydessa. Koulutustilanteessa asialla on merkitysta,
koska koulutettavat opiskelevat vierasta jarjestelmaa kielella, jota eivat kayta paivit-

tain.

Vertailuun jaljelle jaavat Pipedrive, HubSpot, Salesforce, Zoho CRM, webCRM ja
Microsoft Dynamics 365 for Sales. Nama kaikki ovat hyvia vaihtoehtoja yritykselle
ja naiden jarjestelmien kayttoonoton tueksi on saatavilla apua suomen kielella. Pois
pudotetaan viela Microsoft Dynamics 365 for Sales, koska yritys voi kokea sen liian
kalliiksi. Jarjestelmasta kerrotaan kuitenkin hieman lisatietoa, jotta yritys saa jarjes-

telmasta hieman paremman kuvan.

Jaljelle jaa siis Pipedrive, HubSpot, Salesforce, Zoho CRM ja webCRM. Naiden jar-
jestelmien ominaisuuksista nakee tietoa seuraavasta taulukosta. Taulukon jalkeen

jarjestelmista kerrotaan viela tarkemmin.
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Jarjestelma Pipedrive HubSpot CRM | Salesforce Zoho CRM webCRM
Asiakastiedot auto- | Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
maattisesti sahko-
postista  jarjestel-
maan
Asiakastiedot koko | Kylla Kylla Kylla Kylla Kylléd (voi tehda ra-
henkiléston kay- joituksia eri kaytta-
t0ssa jille)
Suomenkielinen jar- | Kylla Ei Ei Ei Kylla
jestelma
Jarjestelman hinta 24,90€/kk  per | Suuri osa | 25€/kk per kayt- | 12€/kk per kayt- | 33€/kk per kayttaja
kayttaja tdssa listassa | taja taja

olevista omi-

naisuuksista

on ilmaisia
Myyntiputki Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla

Chat/Lomake  yri-

Lomake yrityk-

Kylla (molem-

Mahdollisuus

Lomake yrityksen

Liidien kerddminem

tyksen  kotisivuille | sen kotisuille mat vaihtoeh- | kerata dataa yri- | kotisivuille mahdollista mm.
kerddmaan liideja dot saa kayt- | tyksen  kotisi- Uutiskirjeiden tilaa-
toon) vuilla kavijoista jien avulla
Analyyseja/Tilasto- | Kylla (parempia | Kylla Kylla Kylla Kylla
tietoa  asiakkuuk- | analyyseja saa
sista kallimmalla so-
pimuksella)
Lisdominaisuuksia Joitakin lisdomi- | Paljon  hyvia | Paljon hyvia eri- | Paljon hyvia erilai- | Ei ole paljon
naisuuksia kal- | erilaisia mah- | laisia mahdolli- | sia mahdollisuuk-
limmalla sopi- | dollisuuksia suuksia hy6- | sia
muksella, mutta | hyddyntdd jar- | dyntaa jarjestel-
ei merkittavia jestelmaa maa
Tehtévien/Muistu- Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
tuksien luominen it-
selle
API-liittyma Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
441 Pipedrive

Pipedrive-ohjelmisto perustuu selkeaan ja hyvaksi havaittuun myyntiputkeen, jota

on helppo hallita. Myyntiputkindkymassa pystyy luokitella myynnin eri vaiheita.

Myyntiputken pystyy muokata vastaamaan yrityksen yksildllista myyntiprosessia.

Myynnin vaiheita, tiimin jasenia ja aktiviteetteja voi lisata niin monta kuin tarvitsee.

Ominaisuus auttaa yrityksen tyontekijoitd ymmartdamaan myyntiprosessien eri vai-

heita ja keskittamaan huomiota sita tarvitseviin kohtiin. (Myyntiputken hallinta

[1.11.2019].)
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Yrityksen sahkopostin pystyy synkronoida Pipedrive-ohjelmiston kanssa. Ohjelmis-
ton kautta voi suoraan lahettaa yhteyshenkilolle sahkoposteja, jotka synkronoidaan
yrityksen sahkopostiin. Sahkopostiviestit nakyvat oletusarvoisesti koko henkilos-
tolle, joka jarjestelmaa kayttad. Halutessaan voi kuitenkin laittaa asetuksen yksi-
tyiseksi, jos ei halua muun henkiloston nakevan lahetettyja viesteja. Sahkopostiyh-
teystietoja pystyy yhdistaa suoraan asiaankuuluviin kauppoihin. Sahkopostille pys-
tyy asettaa seurannan, jonka avulla saa reaaliaikaisen ilmoituksen, kun prospekti
avaa sahkopostiviestin. Viestiin on mahdollista laittaa linkki ja siihen seuranta, josta
saa my0Os ilmoituksen, kun asiakas on linkin avannut. (Sahkoposti-integraatio
[1.11.2019].)

Aktiviteettinakyman avulla pystyy tehda muistutuksia ja asettaa tehtavia. Aktiviteet-
teja voi liittaa kauppoihin ja samalla nahda kaikki tehtavat yhdella sivulla. Aktiviteet-
teja voi osoittaa tietylle yhteyshenkilOlle tai organisaatiolle omien mieltymysten mu-
kaan. Aktiviteetti voi olla esimerkiksi puhelinsoitto, tapaaminen, lounas, sahkoposti-
viesti tai jokin muu tehtava. Aktiviteetteja pystyy mukauttaa omien tarpeiden mu-
kaan. Myyntiputkindkymassa nakee mihin kauppoihin liittyy aktiviteetteja. (Aktiivi-
suuden hallinnointi [1.11.2019].)

Chatbotin avulla jokaiseen yrityksen verkkosivustolla vierailevaan saa yhteyden,
kun chatbot tarjoaa apua. Tama mahdollistaa liidien syntymisen. Verkkovierailijalle
voi antaa mahdollisuuden aikatauluttaa myyjan kanssa puhelun tai kokouksen, jotka
synkronoidaan automaattisesti myyjan aktiviteettikalenteriin. Myyntitiimille jaa
enemman aikaa itse myymiseen, kun asiakkaiden etsimiseen ei mene niin paljon
aikaa. Chatbottia voi muokata sopimaan yrityksen brandiin. (Liidien etsinta
[1.11.2019].)

Verkkolomakkeet mahdollistavat laadukkaiden liidien luomisen. Intuitiiviset lomak-
keet saa helposti toimintavalmiiksi. Verkkolomakkeet ovat mukautettavissa yrityk-
sen tarpeisiin, jotta yritys saa omaan tarpeeseensa sopivia tietoja. Lomakkeessa voi
olla potentiaalisten asiakkaiden nimet, sahkopostiosoitteet seka muita tietoja mita
haluaa tietda. Kun potentiaalinen asiakas on tayttanyt lomakkeen tiedot, tiedot tuo-
daan suoraan Pipedriven myyntiputkeen. Verkkolomakkeen voi sijoittaa esimerkiksi
yrityksen kotisivuille. (Verkkolomakkeet [2.11.2019].)
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Pipedriven raporttitydkalun avulla pystyy luoda visuaalisia raportteja, joiden avulla
ymmartaa paremmin tulosten taustalla olevia syitd. Taulukoiden ja diagrammien
avulla tunnistaa alueet, jotka kaipaavat kehittdmista myynnin prosessissa. (Myynnin
raportointi [2.11.2019].)

4.4.2 Hubspot CRM

llImainen versio sisaltaa myynnin perustyokalut ja se mahdollistaa myds laajan yri-
tyskannan ja kontaktien luomisen. Jarjestelmaan pystyy asettamaan yrityksen
myyntiprosessin ja eri myynnin vaiheille nimet ja painoarvot. Kaytdssa on myynnin
pipeline, jonka avulla voi hallinnoida ja priorisoida myyntia. Se helpottaa seuraa-
mista ja ennustamista myynnin suhteen. Versio sisaltaa myos osioita, joihin voi ke-
rata tietoa kontakteista ja yrityksista. Outlook- ja Gmail-sahkdpostit pystyy myds yh-
distaa jarjestelmaan, joten sahkopostit saa ohjattua suoraan jarjestelmaan. Jarjes-
telmassa pystyy myds luomaan itselleen tehtavia ja muistutuksia ja nain tehostaa
paivittaisia rutiineja. (HubSpot CRM [12.9.2019].)

4.4.3 Microsoft Dynamics 365 for Sales Professional

Yksi hyva vaihtoehto CRM-jarjestelmaksi voisi olla Microsoftin Dynamics 365 for
Sales Professional -jarjestelma. Hyvia puolia ovat jarjestelman helppo linkitettavyys
kohdeyrityksessa jo kaytettaviin tyokaluihin. Yrityksessa kaytetaan Microsoftin tar-
joamaa Outlook-sahkopostipalvelua, Excel-taulukkolaskentaohjelmaa, PowerPoint-
esitysgrafiikkaohjelmaa ja Word-tekstinkasittelyohjelmaa. Olisi siis luontevaa ottaa
CRM-jarjestelma myos Microsoftilta, koska linkitettavyys olisi helppoa ja jarjestel-
man kayttoonotto voisi sujua helposti. Helppoon kayttéonottoon vaikuttaa se, etta
kohdeyrityksessa kaytetaan saman valmistajan muita ohjelmia. Microsoftin tar-
joama Sales Professional -jarjestelma vaikuttaa helppokayttoiselta ja silta, etta se
tayttaisi kohdeyrityksen CRM-jarjestelmalle asetetut tavoitteet ja vaatimukset hyvin.
Jarjestelman hyvia puolia on myos se, etta sitd pystyy mukauttamaan ja hankki-

maan lisaosia tarpeen mukaan.
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Jarjestelman avulla voi parantaa tuloksia ja voittoprosentteja hyodyntamalla liidien
ja mahdollisuuksien pisteytysta. Pisteytys perustuu kehittyneisiin myynnin todenna-
koisyysmalleihin. Rutiinitehtavia voi minimoida tilannekohtaisilla kehotteilla. Myyja
voi hyddyntaa kasikirjoja, joissa on toistettavia myynnin tekniikoita ja kayttotilantee-
seen sopivaa lisamateriaalia. Myyntiputken, kauppojen, suhteiden ja keskusteluiden
analyysien avulla voi edistaa suorituskykya. Asiakkaiden tarpeita on mahdollista
tunnistaa kilpailijjadynamiikan ja markkinatrendien tekoalyn tuottamien tietojen
avulla. (Tutustu Dynamics 365 Salesin ominaisuuksiin [Viitattu 18.11.2019].)

Jarjestelma maksaa 54,80 €/kayttaja/kuukausi (Helppo tapa uudistaa myynnin tuot-
tavuutta [12.9.2019]). Kolmelle henkildlle jarjestelman kaytté maksaisi siis 164,40
euroa kuukaudessa ja vuodessa 1972,80 euroa. Rahallinen panostus vuodessa on
siis aika merkittava ja siksi sen voi kokea huonoksi puoleksi, kun miettii tata CRM-
jarjestelmaa vaihtoehdoksi.

44.4 Zoho CRM

Zoho CRM:n avulla pystyy kerata automaattisesti liideja monesta eri kanavasta, ku-
ten esimerkiksi kotisivuilta tai sosiaalisesta mediasta. Liideja pystyy myos ohjaa-
maan tietyille henkildille automaattisesti asettamalla kriteereja. Jarjestelma keraa
dataa menneista kaupoista, parhaillaan meneillaan olevista kaupoista ja luo myos
myyntiennusteita. Myyntiaktiviteettien seuraaminen ja analysoiminen onnistuvat hy-
vin jarjestelman avulla. Puhelinsovelluksen avulla pystyy hoitaa monia asioita tien

paalla. (Sales force automation [Viitattu 14.11.2019].)

Sahkopostissa olevan asiakkaan pystyy yhdistaa Zoho CRM jarjestelmaan ja lahet-
taa sahkopostiviesteja suoraan jarjestelmasta. Kaikki asiakkaan kanssa kaydyt kes-
kustelut jaavat talteen. Sahkopostille voi asettaa notifikaation, joka ilmoittaa viestin
avauksesta. Sosiaalisen median profiilit, kuten LinkedInin, Instagramin ja Faceboo-
kin voi yhdistaa jarjestelmaan ja siten seurata keskustelua yritykseen liittyen. Yrityk-
sen kotisivuille voi asettaa live chatin, jonka avulla voi kayda keskustelua sivulla
vierailevan mahdollisen asiakkaan kanssa. Live chatin sijasta voi kayttda myos lo-

maketta, jonka sivustolla vieraileva voi tayttaa, jos han on esimerkiksi kiinnostunut
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kuulemaan lisaa yrityksen tarjoamista tuotteista ja palveluista. (Multichannel [Viitattu
14.11.2019].)

4.4.5 Salesforce

Salesforcen avulla voi hallinnoida koko myyntisyklia. Jarjestelman voi integroida
Gmailin ja Outlookin kanssa. Puhelinsovellus mahdollistaa jarjestelman kayton joka
paikassa. Jarjestelman avulla liideja pystyy hankkia keraamalla dataa yrityksen net-
tisivuilta vierailleista kavijoista. Asiakkaista on mahdollista saada hyva kokonais-
kuva esimerkiksi eri raporttien muodossa. Jarjestelmassa on API-liittyma mahdolli-
suus eli integrointi muihin jarjestelmiin. API-liittyma kuuluu 100€/kk/kayttaja -paket-
tin ja siitd seuraaviin kalliimpiin paketteihin. (Sales Cloud Pricing [Viitattu
17.11.2019].)

44.6 WebCRM

WebCRM-jarjestelman avulla saa hyvan yleiskuvan tehtavien hallinnasta. Kayttaja
voi luoda itselleen ja muille tiimin jasenille tehtavia aloitusnaytolle. Tyon priorisoimi-
nen onnistuu helposti ja kaikki tehtavat ovat tallessa eika hukassa post-it lapulla.
Tehtavalistaus helpottaa myos muita tyontekijoita tiedostamaan, mita kaikkia tehta-
vida on menossa, vaikka ei itse niitd hoitaisikaan loppuun. (Oikeat tyokalut [Viitattu
18.11.2019].)

Asiakastietokannassa on paljon tietoa asiakkaista. Jarjestelman tyokalujen avulla
tietoa on helpompi analysoida ja tehda vaadittavia toimenpiteita analyysien jalkeen.
Tuloksista saa my0s tehtya graafisia kuvaajia helpottamaan tulosten ymmartamista.
(Oikeat tyokalut [Viitattu 18.11.2019].)

WebCRM:sta voi lahettaa suoraan yksittaisia sahkoposteja tai uutiskirjeitd massa-
lahetyksena. Asiakaskortilta on mahdollista katsoa, onko kirjeeseen reagoitu. Jar-
jestelmaan on mahdollista luoda mallipohjia, joihin tarvitsee poimia jarjestelmasta
esim. Asiakkaan nimen ja osoitteet. Asiakastietoja voi tuoda helposti Excel-tiedos-
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toista. Jarjestelma estaa mahdollisten asiakkuuksien luomisen tuplana. Jarjestel-
massa olevat yhteystiedot voi synkronoida sahkopostien yhteystietoihin. Asiakkai-
den tiedot ovat kaytettavissa, kun niita tarvitaan. Sahkopostit voi tallentaa suoraan
jarjestelman asiakaskortille, jolloin nakee kaiken asiakkaan kanssa kaydyn keskus-
telun. My6s muiden tyontekijoiden lahettamia viesteja voi siis katsoa ja siten kaikilla
on parempi kuva asiakkaan kanssa kaydyista keskusteluista. Tarkeita tietoja ei ole
hukassa eikd pelkastdan yhden tyontekijan takana. (Oikeat tydkalut [Viitattu
18.11.2019].)

Yrityksen henkilostolle on mahdollista asettaa eri kayttooikeuksia. Rajoitukset voivat
koskea esim. Tietojen luomista ja poistamista tai toisen myyjan asiakkaan tietojen
ja myyntilukujen katsomista. Jarjestelman voi yhdistaa myds sahkdiseen kalenteriin.
Kalenterin avulla tallentuu tietoa muun muassa asiakastapaamisista. Kalenterien
avulla voi tarkistaa kollegoiden menoja ja saatavuutta ja varata esim. Kokouksia
muiden puolesta. (Oikeat tydkalut [Viitattu 18.11.2019].)

Jarjestelmaa voi muokata omien tarpeiden mukaan luomalla ja poistamalla kenttia.
Jarjestelman avulla voi myos hankkia liideja yrityksen kotisivujen uutiskirjeiden ti-
laajien kautta. Tilaajien tiedot tallentuvat suoraan jarjestelmaan. Jarjestelmassa on
REST-rajapinta ominaisuus, jonka avulla jarjestelmien integrointi onnistuu. Tietoja
saa hyvin siirrettya jarjestelmasta toiseen. Tukea jarjestelman kayttoon on mahdol-
lista saada myds suomeksi. (Oikeat tyokalut [Viitattu 18.11.2019].)

4.5 CRM-jarjestelman valinta

CRM-jarjestelmalle asetettujen tavoitteiden ja vaatimuksien jalkeen vertailtiin eri jar-
jestelmia. Tavoitteena oli 10ytaa yritykselle helppokayttdinen jarjestelma, johon asia-
kastiedot saa koottua jarkevasti. Tavoitteena oli my0s se, etta asiakastietojen ko-
koaminen ei saa tuottaa liikaa lisatyota ja vieda paljoa aikaa muulta tyolta. Vaati-
muksina oli suomenkielisyys, koska jarjestelman hyddyntaminen katsottiin helpom-
maksi suomenkielisyyden johdosta. Jarjestelman kayttoon ei myoskaan haluttu lait-
taa paljoa rahaa ja siksi sen tuli olla edullinen. Luvussa 4.3.2 olevan kolmen nako-
kulman kautta syntyneen maarittelyn myota 16ytyi monta hyvaa vaihtoehtoa yrityk-
sen tulevaksi CRM-jarjestelmaksi. Maarittelyn avulla I0ytyi yksi vaihtoehto, joka on
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ylitse muiden. Tama vaihtoehto on HubSpot. HubSpot-jarjestelmassa on kattavin

tarjonta ilmaisia ominaisuuksia, jotka sopivat case-yrityksen tarpeisiin.

HubSpot CRM -jarjestelma on helppokayttdinen eika tuota liikaa lisatyota sahkopos-
tikeskustelujen lisaamisella jarjestelmaan. Jarjestelman pystyy yhdistamaan suo-
raan sahkopostiin, josta sahkopostiviestit kulkeutuvat automaattisesti jarjestel-
massa olevalle kontaktikortille. Lahetetysta viestista saa myds notifikaation, kun
vastaanottaja on avannut sen, mika on tarkeaa tietoa myynnin nakokulmasta. Jar-
jestelmassa on selkea kontaktinakyma, jota voi muokata omien tarpeiden mukaan.
Kontaktien yleisnakymassa nakyvia kontaktia koskevia tietoja pystyy muokata tar-
peen mukaan ja laittaa sellaiset tiedot nakyviin, mitka kokee tarkeimmiksi. Kontak-
teja pystyy myos hakea filtterien avulla. Esimerkiksi filtterin avulla voi hakea sellaiset
kontaktit, mitka asuvat paikassa X. Yksittaisen kontaktin voi avata yleisnakymasta
ja katsoa aktiviteetit, mitkd koskevat tata kontaktia. Aktiviteetit ovat muun muassa
sahkopostiviesteja, soitettuja puheluita, palavereita, muistiinpanoja ja kontaktia var-
ten luotuja tehtavia. Tehtava voi olla esimerkiksi yhteydenotto asiakkaaseen viikon
paasta puhelimitse. Tehtava tallentuu kontaktikortin aikajanalle ja omaan sahkopos-
tiin tulee muistutus tasta tehtavasta, minka on kontaktille asettanut. (HubSpot CRM
[12.9.2019].)

Kontaktilla on myds olemassa yritystiedot eli yritys, johon kontakti liittyy. Jarjestel-
masta nakee myos kaikki sinne lisatyt yritykset. Yritys-osio nayttaa samalta, kuin
kontaktit-osio ja toimii lahes samalla periaatteella. Yritys-osion yleisnakymasta pys-
tyy avata yksittaisen yrityksen. Yksittaisen yrityksen kohdalta nékee kronologisessa
jarjestyksessa vuorovaikutuksen, jota kyseiseen yritykseen liittyvien kontaktien
kanssa on kayty. (HubSpot CRM [12.9.2019].)

Jarjestelmaan kuuluu diili-osio, josta pystyy katsomaan myynnin pipelinen. Diileja
voi jarjestella ja nahda, mitka diileistda on havitty ja mitka voitettu. Diili-osion naky-
man analysointi kannattaa ja antaa yritykselle tarkeaa dataa muun muassa myynti-
tavoitteissa pysymiseen. Diili-osion pystyy myos laittaa nakyvaksi kaikille tyonteki-
jOille, joka tekee myynnin toiminnasta lapinakyvaa. Diilien tilanteet nakee myynnin
pipelinesta ja diileja pystyy siirtda kolumnista toiseen, jolloin ollaan hyvin kartalla
missa vaiheessa myynprosessia diili menee. Kolumneja pystyy muokata ja laittaa
niille omat nimen yrityksen tarpeiden mukaan. (HubSpot CRM [12.9.2019].)
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HubSpot CRM tayttaa jarjestelmalle asetetun tavoitteen hyvin. Jarjestelmalle ase-
tetut vaatimukset eivat taysin tayttyneet. Jarjestelma ei ole suomenkielinen, mutta
se ei hirveasti haittaa jarjestelman hyddyntamisessa, kunhan henkilostd opetetaan
kayttamaan jarjestelmaa kunnolla ja opetetaan kaikki tarvittavat ominaisuudet. Jar-
jestelma vaikuttaa helppokayttoiseltd ja perustoimintojen opeteltua, jarjestelman
englanninkielisyys ei ole ongelma. Vaatimuksena oli myos halpa hinta, joka taytyy
HubSpot CRM -jarjestelmassa hyvin, koska jarjestelmassa on hyvat ja ilmaiset omi-
naisuudet juuri kohdeyrityksen tarpeisiin sopivat. Yksi tarkeimmista tavoitteista ol
se, etta asiakastiedot saa koottu jarkevasti ja niita pitaa pystya hyoédyntdmaan koko
henkiloston kesken. HubSpot CRM tayttaa taman tavoitteen taydellisesti, koska

juuri tama ominaisuus on jarjestelmassa ilmainen.

Myynnin automaatio B2B-yrityksessa. Karema-Jokinen (2019) kertoo myynnin
automaatiosta B2B-yrityksessa HubSpot-jarjestelmaa apuna kayttaen. Automaation
perusteisiin liittyy vahvasti asiakkaan ostopolku, riittava maara myyntiliideja, myyn-
titiimin rutiinien automatisointi ja mittaaminen seka raportointi. Asiakkaan ostopolun
yksi esimerkki: Potentiaaliset asiakkaat - verkkosivukavijat - liidit - asiakkaat - suo-
sittelijat.

Karema-Jokisen (2019) mukaan HubSpot-jarjestelméassa on monia hyvia ominai-
suuksia, joita voi kayttaa apuna liidien yhteystietojen keraamisessa ja vieda markki-
noinnin ja myynnin hyddynnettavaksi. HubSpotin avulla voi tehda yhteydenottolo-
makkeen yrityksen kotisivuille. Kun asiakas tayttaa lomakkeen, hanesta jaa suoraan
tiedot HubSpot-jarjestelmaan. Sahkopostin integrointi CRM-jarjestelman kanssa on
hyva keino kerata asiakastietoja. HubSpotin Chatbot-ominaisuus on myos hyva
keino kerata liideja yrityksen nettisivuilta. HubSpot-puhelinsovelluksen kautta soit-
tamalla puheluista jaa myos dataa jarjestelmaan.

Karema-Jokinen (2019) kertoo, kuinka myyjalle pystyy perustella CRM-jarjestelman
myyntiautomaation ominaisuuksien hyotyja monin tavoin. Myyjilla menee paljon ai-
kaa sahkopostien kirjoittamiseen, tietojen syottamiseen, prospektointiin ja liidien tut-
kimiseen, sisaisiin tapaamisiin ja tapaamisten sopimiseen. Naihin tyotehtaviin [0ytyy
hyvia ratkaisuja, joita voi automatisoida. Aikaa jaa taman automatisoinnin jalkeen

hyvin itse myyntiin, kouluttautumiseen ja toimialan raporttien tutkimiseen.
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Karema-Jokisen (2019) mukaan HubSpotin avulla pystyy hallinnoida myyntiput-
kessa olevia asiakkaita seka tarjouskantaa ja tarjouskannasta voi tehda ennakoivaa
raportointia. Jarjestelman avulla voi tehda automaattisia muistutuksia seurannasta.
Tama muistutuksen voi asettaa esimerkiksi tulemaan automaattisesti sitten, kun asi-
akkaalle on lahetetty tarjous tai sahkoposti, eika han ole vastannut mitdan. Muistu-
tus muistuttaa ottamaan yhteytta asiakkaaseen. Asiakkaita voidaan myos luokitella
esimerkiksi asiakkaan nykytilanteen ja potentiaalin mukaan. Asiakkaita voidaan ha-
kea jarjestelmasta nykytilanteen ja potentiaalin mukaan, kun asiakkaalle on jokin
luokittelu laitettu.

Karema-Jokisen (2019) mukaan tavoitteiden ja myyntiprosessin lapikaynti ovat tar-
kedssa asemassa, jotta CRM-jarjestelman kayttoonotto sujuu hyvin. Markkinointi ja
asiakassuhteen hoito tulee ottaa myos huomioon. Jarjestelman valinnassa ja vaati-
musmaarittelyssa kannattaa ottaa myyntitimia mukaan, koska heilla voi olla hyvia
ideoita jarjestelmalle asetettuihin vaatimuksiin. Kayttdonottoon ja kayttokoulutuk-
seen kannattaa varata aikaa. Ensin olisi syyta opetella tarkeimmat jarjestelman pe-
rusasiat ja ottaa niin sanotusti pikavoitot ensin ja vasta sitten keksittya jarjestelman
lisdosiin ja oppia hyddyntamaan niita.

4.5.1 Miten case-yritys voi hyodyntaa HubSpotin CRM-jarjestelmaa?

HubSpotin ominaisuudet ovat tulleet jo aika hyvin selvaksi, mutta viela voi tarkentaa
joitakin kohtia. Case-yrityksen myyntiprosessi sisaltad monia vaiheita, joiden hallin-
noimiseen jarjestelmasta toivotaan myos olevan apua. Seuraavassa kuviossa on
kuvattu opinnaytetyon tekijan nakemys yleisesta yrityksen myyntiprosessista. Vai-
heet alkavat ylhaalta ja menevat alas, kun asiakas on kiinnostunut yrityksen tuot-
teista ja palveluista aina asiakkaan laskutukseen saakka.
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Asiakkaan tarpeiden kartoitus

Ensimmaisessa vaiheessa, kun asiakas on kiinnostunut yrityksen tuotteista ja palveluista,
keradntyy paljon asiakkaaseen liittyvaa tietoa puhelimen, sahkopostin ja tapaamisten kautta

Tuotteiden tarjoaminen ja kauppojen syntyminen

Toisessa vaiheessa kerdantyy vahintaan tietoa tarjotuista tuotteista ja hinnoista

Tuotteiden tilaaminen ja toimittaminen asiakkaalle

Kolmanteen vaiheeseen sisaltyy monia eri vaiheita ja se voi olla kaikkein tyoldin vaihe koko
prosessissa. Tyontekijan itse tulee olla hyvin kartalla, mita kaikkea han on tehnyt ja mita
kaikkea tulee tehda, jotta asiakkaan tilauksen saa hoidettua loppuun saakka.

Laskutus

Kuvio 4. Case-yrityksen yleinen myyntiprosessi.

Ensimmaisessa vaiheessa keraantyy paljon tietoa sahkopostikeskustelujen, puhe-
luiden ja tapaamisten kautta. Sahkopostikeskustelut jaavat automaattisesti talteen
HubSpot jarjestelmaan, kun ne on kytketty yhteen. Puhelimessa ja tapaamisissa
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sovittujen asioiden kirjaamisen joutuu kayttaa hieman enemman aikaa. Asioita kan-
nattaisi kirjata suoraan jarjestelmaan ylos samalla kun niita kasitellaan asiakkaan
kanssa. Ei esimerkiksi siten, etta mennaan tapaamiseen ruutuvihkon kanssa ja kun
palataan toimistolle, kirjataan samat asiat paperilta jarjestelmaan. Tapaamisessa
voisi olla kannettava tietokone mukana ja voisi siten samalla kirjata asioita suoraan
jarjestelmaan asioidessa asiakkaan kanssa. Suorat kirjaukset vahentavat asioiden
tekemista tuplana. HubSpotilla on myds puhelinsovellus, mutta puhelimella voi olla
vahan vaikea kirjata asioita ylos.

Ensimmaisen vaiheen kirjattavia asioita voisivat olla: Mita asiakas tarvitsee? Milloin
asiakas tarvitsee tuotteet? Paljonko tuotteet saa maksaa? Mitd muuta asiakas tar-
vitsee? Asiakkaan laskutusosoite, puhelinumero, postiosoite, sahkopostiosoite ja
mahdollinen rooli yrityksessa? Miten usein hankkivat tuotteita? Milloin voi ja kannat-
taa olla seuraavan kerran yhteydessa?

Toisessa vaiheessa tarjotaan tuotteita hintojen kanssa ja kaupat todennakoisesti
syntyvat. Ensimmaisessa vaiheessa kerattyja tietoja on hyodynnetty tarjouksen te-
kemisessa. Tarjous todennakoisesti lahetetaan sahkopostilla, joten siita jaa suoraan
jarjestelmaan talteen todella tarkeita tietoja. Asiakkaan hyvaksyttya tarjouksen el
kauppojen synnyttya tehdaan heti tilausvahvistus. Tilausvahvistus toimitetaan
yleensa myOs asiakkaalle, jotta asiakas voi varmistaa mita han on tilannut ja, etta

tilaus on oikein.

Kolmannessa vaiheessa tuotteet tilataan tilausvahvistuksen mukaan ja toimitetaan
asiakkaalle. Tama vaihe sisaltda monia eri vaiheita. Ensin tarkistetaan varaston ti-
lanne, ettd onko asiakkaan tarvitsemaa tuotetta valmiina varastossa vai joudu-
taanko tilaamaan ja kuinka paljon. Tuotteiden saavuttua, tuotteita monesti yksiloi-
daan brodeeraamalla tai painamalla niihin siirtokuvia, joko omassa varastossa tai
alihankkijan kautta. Monesti joudutaan tilaamaan itse siirtokuvia, joita painetaan asi-

akkaan tuotteisiin, ellei hommaa tehda alihankkijan kautta.

Kolmannessa vaiheessa voisi hyodyntaa jarjestelman aktiviteetteja, jossa kontak-
tille voidaan luoda tehtavia. Naita tehtavia voisi olla esimerkiksi tuotteiden ja siirto-
kuvien tilaaminen. Tehtavia voi asettaa jonkin tietyn ajan paahan ja asettaa niille

muistutuksia, jos ei heti kerkea tai tarvitse tehda tehtavaa heti. Kun namakin asiat
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ovat jarjestelmassa ylhaalla ja niillda on muistutukset paalla, asioita ei unohdu ja
muutkin tyontekijat ovat tietoisia missa vaiheessa minkakin asiakkaan prosessi on

menossa.

Yleensa oman asiakkaan monet prosessiin liittyvat asiat pystyy hoitamaan ilman
asioiden kirjaamista yl6s. Muutamankin asiakkaan prosessiin liittyvien asioiden hoi-
taminen yhta aikaa jopa muistaa aika hyvin, mutta valilla asioita kuitenkin unohtaa.
Unohduksia sattuu silloin, kun asioita on liikkaa samaan aikaan ja silloin, kuin hoide-
taan myds muiden tyontekijoiden asiakkaisiin liittyvia pienia juttuja. Tasta syysta on
tarkeaa, etta kaikki prosessiin liittyvat vaiheet olisi kirjattu ylos yhteiseen tyontekijoi-
den kaytossa olevaan jarjestelmaan. Silloin voi hoitaa tarpeen tullessa myos toisen
tyontekijan asiakkaan palvelemisen prosessissa loppuun, kun jo tehdyt ja tehtavat
asiat voi katsoa suoraan jarjestelmasta. Siita ei ainakaan haittaa ole, vaikka pienet-
kin ja turhalta tuntuvat asiat kirjattaisiin jarjestelmaan ylos.

Prosessin yleisimmat ja tarkeimmat vaiheet voisi laittaa myyntiputkeen nakyviin ja
asettaa kuvaavat nimet. Talla tavoin tiedetaan missa vaiheessa asiakkaan tilaus on
menossa. Se voi olla esimerkiksi vasta tilattu, tuote on yksiloitavana tai muualla.

Helpottaa my6s muita tyontekijoita, kun tiedetddn missa mikakin tilaus on menossa.

Viimeinen vaihe tassa prosessissa on laskutus. Laskutus on yksi tarkeimmista vai-
heista. Jarjestelman pystyy integroinnin avulla yhdistamaan yrityksen laskutusjar-
jestelmaan. Tama varmasti kannattaa tehda, koska silloin valtytaan myés mahdolli-
silta virheilta tai unohduksilta. Jarjestelmien integrointiin ja jo aiemmin kannattaa
ottaa mukaan ulkopuolinen HubSpot-jarjestelman toimittaja. Patevalla toimittajalla
on kokemusta integraatioista ja muutenkin varmasti ideoita kayttdonottoon, mita yri-
tyksella tai opinnaytetyon tekijalla ei ole tullut mieleen.

Yritys voisi lisaksi ottaa kayttoon jarjestelman lomakkeen, jonka avulla voisi kerata
lideja yrityksen kotisivuilta. Lomake sijaitsisi yrityksen kotisivujen oikeassa alakul-
massa. Lomakkeessa annettaisiin sivustolla vierailevalle mahdollisuus antaa yh-
teystietonsa ja yrityksen/organisaation/seuran nimi, jos han on kiinnostunut yrityk-
sen tuotteista tai palveluista. Lomakkeessa voisi yksinkertaisesti lukea: Jata tahan

tietosi, jos olet kiinnostunut kuulemaan lisda tuotteistamme/palveluistamme.
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Olemme teihin pian yhteydessa! Kun asiakas on tayttanyt lomakkeen, yritys saa heti

tiedon tasta ja osaa olla asiakkaaseen yhteydessa mahdollisimman pian.

4.5.2 CRM-toimittajan mukaan ottaminen

Oksanen (2010, 40-41) toteaa, ettd CRM-toimittajan rooli korostuu silloin, kun or-
ganisaatiolla tai projektin vetgjalla ei ole kokemusta CRM-jarjestelman kayttoon-
otosta. Toimittajan tulisi auttaa projektissa ja antaa kokemuksensa kautta hyvia kay-
tannon vinkkeja. Asiakkaan tulisi varmistaa projektiin liittyvia asioita jo projektin ja
toimittajavalinnan aikana. Oksasen mukaan myds CRM-toimittajaa kannattaa arvi-
oida, koska samaa jarjestelmaa tarjoaa useasti moni eri toimittaja. Arvioinnissa voi
ottaa huomioon toimittajan nykytilaa, tulevaisuutta, palvelukykya, yhteyshenkilGita
ja kokemustasoa eli pystyvatkd he auttamaan kayttoonotossa ja tukemaan myos
jatkossa.

Yrityksen tulee valita sopiva CRM-toimittaja mukaan seuraavaan vaiheeseen tuke-
maan kayttoonotossa ja koulutuksessa. Yritys saa tata kautta todennakoisesti hyvia
vinkkeja jarjestelman kayttoon ja kayttoonotto tulee tehtya kerralla kunnolla oikein.
Mahdolliset integroinnit laskutusjarjestelmaan onnistuvat helpommin osaavan toi-

mittajan tekemana.
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnaytetyon alussa CRM-kasitetta ajatteli yksinkertaisesti ja ajatteli sen olevan
vain jarjestelma, jonka avulla asiakkuudenhallintaa tehdaan. Projektin edetessa op-
pii CRM-jarjestelmien mahdollisuuksista ja alkaa ymmartaa paremmin CRM-kasi-
tetta, joka sisaltaa paljon eri ulottuvuuksia ja nakokulmia. Vaikka opinnaytetyon te-
kijan ymmarrys asiakkuudenhallinnasta ja CRM-jarjestelmien mahdollisuuksista
kasvaa, tietoa on vaikea jakaa yrityksen suuntaan ja saada yrityksen henkilostoa
ajattelemaan asiaa laajasti. Yrityksen ensimmaisen CRM-jarjestelman valinta on

pitka ja vaikea prosessi, joka sisaltda monia eri vaiheita.

Yrityksen ensimmaisen CRM-jarjestelman valinnan ajattelisi olevan helppoa, mutta
sita se ei itseasiassa ole. Yrityksen henkiloston on vaikea asettaa projektille isoja
tavoitteita, koska CRM-jarjestelmien kayttamisesta ei ole niin paljon kokemusta.
Pienissa tavoitteissa ei ole sinansa mitaan vikaa, kun ottaa huomioon, etta kyseessa
on yrityksen ensimmaisen CRM-jarjestelman valinta. Tavoite olisi kuitenkin pyrkia
pidemmalle ja alkaa tehda asiakkuudenhallintaa laajemmin koskettaen kaikkia yri-
tyksen toimintoja. Asiakkuudenhallinta on tiedostettu yrityksessa tarkeaksi asiaksi,
mutta sita ei ole ajateltu riittavasti tai ainakaan ajateltu niin pitkalle, etta olisi tehty
strategioita tai selkeytetty prosesseja. On kuitenkin vaikeaa ajatella ja tietda, mita
kaikkea CRM on ja miten sita voisi toteuttaa yrityksen eri osa-alueilla, kun ottaa

huomioon jarjestelman puuttumisen.

CRM-jarjestelmia on tarjolla todella paljon. Monissa jarjestelmissa on paljon saman-
kaltaisia ominaisuuksia. Jarjestelmia on todella vaikea vertailla pelkastaan luke-
malla pitkia listoja jarjestelman ominaisuuksista. Vertailua vaikeuttaa my0s se, etta
monet jarjestelmat ovat hinnoittelurakenteeltaan hyvin samankaltaisia muutamaa
poikkeusta lukuun ottamatta. Muutamia erilaisia sivustoja I0ytyy, joissa mainitaan
erilaisia jarjestelmia ja kerrotaan niiden ominaisuuksista seka jarjestelmien hyvista
ja huonoista puolista. Naista "vertailuista” jaa kuitenkin aika pintapuolinen kuva, eika
niistd sen suurempaa hyotya saa. Kun vertailussa on enaa muutama hyva vaihto-

ehto jaljella, voisi kokeilla jarjestelmien ilmaisia kokeilujaksoja. Kokeilujakson aikana
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saisi paremman kuvan jarjestelmasta ja sen mahdollisuuksista. Kokeilujakson jal-
keen olisi todennakoisesti parempi kuva jarjestelmasta ja voisi siten olla varmempi,

mika jarjestelma on paras yrityksen tarpeita ajatellen.

Yrityksen henkiloston ajatukset asiakkuudenhallinnasta ja asiakkuuksien johtami-
sesta ovat jo kasvaneet ja kasvavat varmasti lisada CRM-jarjestelman kayttdonoton
johdosta. CRM-jarjestelman ominaisuuksien avulla yritys pystyy varmasti toteuttaa
asiakkuudenhallintaa paremmin ja monipuolisemmin seka helpottaa ja nopeuttaa
joitakin prosesseja. Yrityksen henkiloston tulee ottaa jarjestelman perusominaisuu-
det hyvin haltuun, jotta se pystyy kasvattaa ajatusta lisaosien hankkimiseen. Tar-
keaa jarjestelman valinnassa on my0s se, etta siind on hyvia lisaosia yrityksen tar-
peiden kasvaessa. Tarkeaa on myos se, ettd CRM-jarjestelman pystyy integraatioi-
den avulla yhdistamaan muihin jarjestelmiin. Kaikkein tarkeinta ei ole valittu jarjes-
telma vaan, etta jarjestelmaa osaa kayttaa sujuvasti. Toki jarjestelmassa tulee olla
yritykselle sopivia ominaisuuksia. Perusominaisuuksien haltuunotossa auttaa opin-

naytetyon tekija seka mahdollinen ulkopuolinen jarjestelman toimittaja.

Yrityksen henkiloston tulee myds asennoitua muutokseen ja olla valmis muutta-
maan toimintatapojaan. Se voi olla aluksi vaikeaa, mutta tarkedad on ymmartaa ja
muistaa, etta jarjestelman avulla monet tyotehtavat automatisoituvat tai tulevat hel-
pommaksi. Jarjestelman avulla pystyy my0s seurata myyntiprosesseja paremmin ja
saada tarkempaa dataa tyostaan. Jarjestelman kayttoonoton johdosta tyotehtavat
selkiytyvat ja monet tyotehtavat helpottuvat.
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FREE STANDARD PROFESSIONAL ENTERPRISE
PRICING (Local taxes (VAT, GST, etc) will be charged in addition to the prices mentioned.)
Billed Annually Free for 3 users. €12/user/month €20/user/month €35/user/month
Billed Monthly Free for 3 users. €18/user €30/user €45/user
SALES FORCE AUTOMATION
Leads v v v v
Contacts v v v v
Accounts v v v v
Deals v v v v
Tasks, events, call log, and notes v v v v
CRM views v v v v
Sales forecasting - v v v
BCC dropbox for email - v v v
Email insights - v v v
Macros - - v v
Multiple currencies - - - v
Contextual custom related lists - - v
SalesSignals - - v v
Advanced filters v v v v
Scoring rules - 10 fields/module 20 fields/module 30 fields/module
Reminders v v v
Email parser - - - v
Email Association with Deals - - v v

Liite 2. Zoho CRM ominaisuuksia (2/10)
FREE STANDARD PROFESSIONAL ENTERPRISE

PRODUCT CUSTOMIZATION
Page customization v v v v
Rename tabs v v v v

Custom fields -

Picklist history tracking -
Custom links -
Web tabs .
Custom modules .
Custom buttons -
Sandbox -

Page layouts -

Canvas view -

Layout Rules -
Validation Rules -
Subforms -
Translations -
Reporting Hierarchy .
Multi-select Lookup -
Unique fields -
Custom list views S/module

Tab groups -

10 fields/module

2 fields/module
50/module

10 groups

155 fields/module (Note: Activities
module has only 140 fields)

10/module

S rules/layout

2 fields/module
Unlimited

10 groups

310 fields/module (Note: Activities
module has only 230 fields)

v
10/module
25
50 modules
50/module
v
3/module

3 views/module/org. with every user
license

10/layout
10 rules/layout
2/module
v
v
2/module
2 fields/module
Unlimited

25 groups
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FREE STANDARD

WORKFLOW MANAGEMENT

6 rules/module
S conditions/rule

Workflow rules

1rule/module

5 emails/rule
100 emails/ User License
5000 emails/ Day

5 emails/rule
50 emails/ User License
150 emails/ Day

Email Notification

Task Action S/action S/action

Field update Action - -
Webhook Action - -

Convert Action - v
Functions - N

Scheduled Actions - -
Approval process - -
Assignment rules - :
Schedules - -
Case escalation rules - -
PROCESS MANAGEMENT

Active Blueprints - -
Common Transition per Blueprint - -
Transition per Blueprint - -

Field count during Transition - .
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FREE STANDARD

ARTIFICIAL INTELLIGENCE (ZIA)

Lead Conversion Prediction N -

Deal Closure Prediction - -

Data Enrichment - -

Zia Voice - -

Zia Reminder - R

Best time to contact - -

Macro suggestion - -

Zia Intelligence for Automation - -

REPORTS
Standard reports v v
Custom reports - 100

20 Schedulers/user Maximum 100

Schedule reports -
schedulers/day.

ANALYTICS

Charts v v
KPI - v
Funnels - -

Target Meter - N

Comparator - R

Anomaly Detectors (Powered by Zia) - .

Standard dashboards - v

Custom dashboards - 10 Dashboards

PROFESSIONAL

20 rules/module
5 conditions/rule

5 emails/rule

200 emails/ User License

5000 emails/ Day

S/action

3 updates/action

Vaction

10000 calls/day or 100 calls/user

license/day

Limit applicable for the org.
(whichever is lower)

v

20 rules & 20 rule entries

PROFESSIONAL

v

Unlimited

2(20)

ENTERPRISE

50 rules/module
10 conditions/rule

5 emails/rule
300 emails/ User License
5000 emails/ Day
S/action
3 updates/action
Vaction
20000 calls/day or 500 calls/user
license/day
Limit applicable for the org
(whichever is lower)

v

1Instant Action and 5 Scheduled
Actions per Rule

S/workflow rule
v
20 rules & 50 rule entries
v

v

20

100

ENTERPRISE

v

v

Paid Extensio

v

Unlimited

20
schedulers/day.

v

Unlimited

100 20 { 100
schedulers/day.

v

v

10 trends

v

Unlimited
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SOCIAL

Enrich data with Twitter profile
Enrich data with Facebook profile
Social tab

Automated Lead Generation from
social media

Social interaction with leads/contacts
Social Lite

MARKETING AUTOMATION
Email templates

Email opt-out

Website visitor tracking
Mass email

Email relay

Marketing campaigns
Auto-responders

Zoho CRM for Google Ads
WEB FORMS

Web-to-lead form
Web-to-contact form
Web-to-case form

Notify owner

FREE

1form/module

1form/module

STANDARD

v

v

1Brand

100

v

v

250 emails/day

5 form/module

5 form/module
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TEAM COLLABORATION

Gamescope

Calendar

Calendar sync through CalDAV

Calendar Booking

Status updates

Direct messages

Attach files to feeds

Follow-up rules

Groups for team collaboration

Tagging

INVENTORY MANAGEMENT

Products

Price books

Sales quotes

Sales orders

Invoices

Vendors

Purchase orders

FREE

STANDARD

v

v

5 tags/record

20 tags/module

PROFESSIONAL

v

v

1Brand

Unlimited

v

v

500 emails/day

10 relay servers

v

10 form/module

10 form/module

v

v

PROFESSIONAL

v
v

10 tags/record
60 tags/module

ENTERPRISE

v

v

2 Brands

Unlimited

v

v

1000 emails/day

20 relay servers

v

3 autoresponders

v

20 form/module

20 form/module

v

v

ENTERPRISE

v

v

10 tags/record
100 tags/module

3(20)
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CUSTOMER SUPPORT

Cases

Solutions

Web-to-case form

Business hours

USER PORTAL

Portals

DOCUMENT LIBRARY

Folder sharing

Attach documents

File versioning

Reviews

FILE STORAGE

Free storage/org

Free storage/user license

Additional storage

FREE

1GB

STANDARD PROFESSIONAL

Liite 8. Zoho CRM ominaisuuksia (8/10)

DATA ADMINISTRATION

Data storage (all modules)

Import data (per batch)

Export module data

Data backup

Data backup

De-duplicate data

Import history

SECURITY ADMINISTRATION

Profiles

Organizational hierarchy (Roles)

Field-level security

Data sharing rules

Groups

Record-level sharing

Data Encryption (EAR)

Territory management

Audit Logs

Allowed IPs

FREE

5,000 records

1000

v

€10/request

Past 60 days

v

v

10 forms/module

v v

v v

v v

v v

v v

1GB 1GB
512 MB 512 MB

€4/month/5GB €4/month/5GB
STANDARD PROFESSIONAL

100,000 records Unlimited
10,000 20,000
v v
2 backups/month 2 backups/month
€10/request €10/request
- v
Past 60 days Past 60 days
5 15
5 10
- v
20 30
v v
v v
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ENTERPRISE

v

v

20 forms/module

v

1GB

1GB

€4/month/5GB

ENTERPRISE

Unlimited

30,000

v

2 backups/month

€10/request

v

Past 60 days

25

250

v

15 rules/module

50

v

v

150 territories

v

v
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ADD-ONS & INTEGRATIONS **

CRM Marketplace (Extensions for
Zoho CRM)

Zoho PhoneBridge for Call Centers
Integration with Zoho Motivator
Integration with Zoho Campaigns
Integration with Zoho Analytics
Integration with Zoho Projects
Integration with Zoho SalesIQ
Integration with Zoho Desk
Integration with Zoho Cliq
Integration with Zoho Survey
Integration with Zoho Social
Integration with Zoho Forms
Zoho Mail Add-on

Zoho Writer Add-on

Zoho Finance Suite Integration
Zoho Webinar Integration

Zoho Backstage Integration
Plug-in for Microsoft Outlook
Plug-in for Microsoft Office
Integration with Zoho Creator
Slack Integration

Zoho Salesinbox

FREE

STANDARD

Liite 10. Zoho CRM ominaisuuksia (10/10)

INTEGRATION WITH GOOGLE APPS

Zoho CRM contextual gadget for
Gmail

Export events to Google Calendar

Export to Google Tasks

Zoho CRM web forms for Google
Sites

Synchronize Google Calendar

Synchronize Google Contact

DEVELOPER TOOLS

Mobile SDK

‘Web Apps SDK

Widgets

Connections

API

Functions

Functions - Send Mail

SUPPORT

Basic

Classic

Premium

Enterprise

FREE

5000 credits/day/org.

STANDARD

1/module

100000 credits/day/org.

15,000 credits/day/org.

1000 emails/day.

Paid

Paid

PROFESSIONAL

PROFESSIONAL

10/module

500000 credits/day/org.

20,000 credits/day/org.

1000 emails/day.

Paid

Paid

ENTERPRISE

ENTERPRISE

20/module

v

v

1000000 credits/day/org.

100,000 credits/day/org.

1000 emails/day.

Paid

Paid
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FEATURES

Al features of HubSpot CRM

Forms

Email marketing

Ad management

List segmentation

Conversations inbox
Team email

Live chat
Conversational bots
Mobile optimization

User roles

Reporting dashboards

& Messenger integration
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FEATURES

Landing pages

Ad retargeting

Phone support

Blog & content creation tools

SEO & content strategy

Google Search Console integration

Calls-to-action

Standard SSL certificate

Social media

Competitors
Subdomain availability

Marketing automation

Salesforce integration

Smart content

C Marketing Hub

FREE

v

Pop-up forms
External form tracking
Native forms

2,000 email sends per calendar
month

All available ad types
$1k spend limit
Simple website audiences only

5 smart lists, 25 static lists
Additional limits

1inbox

v

v

Limited features

Email only

v

1 dashboard with 10 reports (out-
of-the-box reports)

Limited features

STARTER

v

Pop-up forms
External form tracking
Native forms

5X contact tier email send limit

All available ad types
$1k spend limit
2 contact list audiences

25 smart lists, 25 static lists
Additional limits

1 inbox

v

v

Limited features

Email only

v

1 dashboard with 10 reports (out-
of-the-box reports)

Limited features

C Marketing Hub

FREE

STARTER

Limited features

All available ad types
$1k spend limit
2 audiences

PROFESSIONAL

v
v

10X contact tier email send limit
per calendar month
Additional features
All available ad types
$10k spend limit

5 audiences

1,000 smart lists
1,000 static lists

100 inboxes
v
v
Additional features
v

v

2 dashboards, including 10
reports per dashboard (custom
or out-of-the-box reports)

Additional features

PROFESSIONAL

v
All available ad types
$10k spend limit

5 audiences

v
v
v
v
v

v

50 connected accounts for social
media
10,000 posts per month
Post scheduling up to 3 years in
advance

Track up to 10 competitors
1 subdomain
300 workflows

1,000 field mappings
10,000 Salesforce owners
1 account

v

6(20)

ENTERPRISE

v
v

10X contact tier email send
limit per calendar month
Additional features
All available ad types
$30k spend limit

15 audiences

1,500 smart lists
1,500 static lists

100 inboxes
v
v
Additional features
v
v

26 dashboards, including 10
reports per dashboard
(custom or out-of-the-box
reports)

Additional features

ENTERPRISE

v

All available ad types
$30k spend limit
15 audiences

v

A N NN

v

300 connected accounts for
social media
10,000 posts per month
Post scheduling up to 3 years
in advance

Track up to 10 competitors

Unlimited subdomains

1000 workflows

1,000 field mappings
10,000 Salesforce owners
1 account

v
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Li

FEATURES

Attribution reporting

A/B testing

Video hosting & management

Teams

Multiple currencies
Custom reporting
Standard contact scoring
Campaign reporting
Filtered analytics view
Calculated properties
Website traffic analytics
Record customization
Hierarchical teams

Custom event triggers and reporting
Event-based segmentation

Predictive lead scoring

C Marketing Hub

FREE STARTER PROFESSIONAL

1 attribution model
2 attribution objects

v

v
10 teams

30 currencies
20 custom reports
1 scoring property
1,000 campaigns

25 views

5 properties

v

Limited features

ite 14. HubSpot ominaisuuksia (4/11)

Single sign-on
Content partitioning
CMS membership
YouTube Integration
Adaptive page testing
Social permissions
Events API

Multi-touch revenue attribution

7(20)

ENTERPRISE

6 attribution models
3 attribution objects

v
v

200 teams + hierarchical
teams

200 currencies
500 custom reports
25 scoring properties
1,000 campaigns
25 views
200 properties
v
v

200 teams

S N N N N N AN
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FEATURES

Al features of HubSpot CRM
Live chat

Conversational bots

Team email

Conversations inbox

Calling

Email scheduling

Email tracking & notifications
Email templates

Canned snippets

Documents

Meeting scheduling

Reporting dashboards

Deal pipeline

Messenger integration

FEATURES

Email sequences

Goals

Email & in-app support

Rep productivity performance
Conversation routing
Workflow extensions
eSignature

Phone support

Deal stage, task, and lead rotation automation

Quotes

Smart send times

Salesforce integration

Stripe integration
Required fields
Custom reporting

Multiple currencies

FREE

v

v

Limited features

v

1 inbox

15 minutes

v

200 notifications

5 templates

5 snippets

5 documents

1 personal meetings link

1 dashboard with 10 reports (out-
of-the-box reports)

1 deal pipeline

Limited features

FREE

2 Sales Hub

STARTER

v

v

Limited features

v

1 inbox

8 hours

v

Unlimited

1,000 templates

1,000 snippets

1,000 documents

1,000 personal & team meetings
links

1 dashboard with 10 reports (out-

of-the-box reports)

1 deal pipeline

Limited features

2 Sales Hub

STARTER

1,000 sequences
150 daily enrollments

Limited features

v

v

PROFESSIONAL

v

v

Additional features

v

100 inboxes

16 hours

v

Unlimited

1,000 templates

1,000 snippets

1,000 documents

1,000 personal & team meetings
links

2 dashboards, including 10
reports per dashboard (custom
or out-of-the-box reports)

15 deal pipelines

Additional features

PROFESSIONAL

1,000 sequences
150 daily enrollments

Limited features

v

10 signatures

v

300 workflows

100 quotes/deal

v

1,000 field mappings
10,000 Salesforce owners
1account

Stripe account required

v

20 custom reports

30 currencies

8(20)

ENTERPRISE

v
v
Additional features
v
100 inboxes
33 hours
v
Unlimited
1,000 templates
1,000 snippets
1,000 documents

1,000 personal & team
meetings links

26 dashboards, including 10
reports per dashboard
(custom or out-of-the-box
reports)

50 deal pipelines

Additional features

ENTERPRISE

1,000 sequences
150 daily enrollments

Additional features

v

30 signatures
v

1000 workflows

100 quotes/deal
v

1,000 field mappings
10,000 Salesforce owners
1account

Stripe account required
v
500 custom reports

200 currencies
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 Sales Hub

FEATURES FREE STARTER
& 1:1 video creation
& Sequence queues

Standard contact scoring

Teams

& Products
Slack integration
Calling SDK

Calculated properties

PROFESSIONAL

1 scoring property

10 teams

v

5 properties

9(20)

ENTERPRISE
v
v

25 scoring properties

200 teams + hierarchical
teams

v
v
v

200 properties

Record customization Limited features v
Hierarchical teams v
Predictive lead scoring v
& Playbooks 1,000 playbooks
Events API v
Single sign-on v
Webhooks v
Quote-based workflows v
Recurring revenue tracking v
Liite 18. HubSpot ominaisuuksia (8/11)
O Service Hub X
FEATURES FREE STARTER PROFESSIONAL ENTERPRISE
All features of HubSpot CRM v v v v
Ticketing v v v v
Live chat v v v v
Conversations inbox 1 inbox 1 inbox 100 inboxes 100 inboxes
& Calling 15 minutes 8 hours 16 hours 33 hours

Conversational bots Limited features Limited features

Team email v v

& Canned snippets 5 snippets 1,000 snippets

& Email templates 5 templates 1,000 templates

1,000 personal & team meetings

& Meeting scheduling links

1 personal meetings link

Standard customer service &
productivity reports on 1
dashboard

Standard customer service

Tickets closed reports
P reports on 1 dashboard

. Standard customer service &
Standard customer service

R ductivi t
ep productivity reports reports on 1 dashboard

productivity reports on 1
dashboard

Standard customer service &
productivity reports on 1
dashboard

Standard customer service

Time-to-close reports
P reports on 1 dashboard

Additional features

v

1,000 snippets

1,000 templates

1,000 personal & team meetings

links

Standard customer service
dashboard
1 custom dashboard

Standard customer service
dashboard
1 custom dashboard

Standard customer service
dashboard
1 custom dashboard

Additional features

v

1,000 snippets

1,000 templates

1,000 personal & team
meetings links

Standard customer service
dashboard
25 custom dashboards

Standard customer service
dashboard
25 custom dashboards

Standard customer service
dashboard
25 custom dashboards
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O Service Hub X

FEATURES FREE STARTER PROFESSIONAL ENTERPRISE

2 dashboards,including 10 26 dashboards, including 10

ot Don St OBy prrcan TSRS
or out-of-the-box reports) epors)
& Email tracking & notifications 200 notifications Unlimited Unlimited Unlimited
£ Documents 5 documents 1,000 documents 1,000 documents 1,000 documents
& Messenger integration Limited features Limited features Additional features Additional features
& Email sequences 1,000 sequences 1,000 sequences 1,000 sequences
150 daily enroliments 150 daily enroliments 150 daily enrollments
Email scheduling v v v
£ Goals Limited features Limited features Additional features
& Conversation routing v v v
Multiple ticket pipelines 15 pipelines 50 pipelines
Knowledge base v v
1:1 video creation & hosting v v
NPS surveys v v
Customer experience surveys v v
Customer support surveys v v
Insights dashboard v v
Liite 20. HubSpot ominaisuuksia (10/11)
O Service Hub X
FEATURES FREE STARTER PROFESSIONAL ENTERPRISE
Custom reporting 20 custom reports 500 custom reports
Ticket status, ticket routing, task automation 300 workflows 1000 workflows

200 teams + hierarchical

Teams 10 teams <oams
1,000 field mappings 1,000 field mappings
Salesforce integration 10,000 Salesforce owners 10,000 Salesforce owners
1 account 1 account

Phone support v v
Customer feedback v v
Multiple currencies 30 currencies 200 currencies

& Sequence queues v v
Standard contact scoring 1 scoring property 25 scoring properties
Customer service automation 300 workflows 1000 workflows
Slack integration v v
Calling SDK v v
Calculated properties 5 properties 200 properties
Record customization Limited features v

& Playbooks 1,000 playbooks

& Call transcription v
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Free CRM tools: X

v Contact management

v Contact website activity

v Companies

v Deals

v Tasks & activities

v Company insights

v Gmail and Outlook integration
v HubSpot Connect integrations
v Custom support form fields
v Prospects

v Ticketing

v Forms

v Ad management

v Conversations inbox

v Reporting dashboards

v Email tracking & notifications
v Email templates

v Canned snippets

v Documents

v Calling

v Meeting scheduling

v Messenger integration
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Myyntiputken hallinta

Selkead visuaalinen liittyma, joka rohkaisee sinua
ryhtymaan tiettyihin toimiin ja pitdmaan kaikki
kaupat hallussa.

o |

Myynnin raportointi

Ymmarra, missa menetat kauppoja, ja tunnista,
missa voit parantaa.

Google Apps -integrointi

Pida kauppasi jarjestyksessa yhdistamalla ne
Google Driveen seka Googlen yhteystietoihin ja
kalenteriin.

Sahkoposti-integraatio

Aloita sahkopostiviestien ldhettaminen ja
vastaanottaminen Pipedriven sisalla pitadksesi
kaiken myyntiviestintasi yhdessa paikassa.

A

Myynnin ennustaminen

Auttaa tuottojen ennustamisessa ja niiden
kauppojen valitsemisessa, jotka
todenndkoisimmin saat paatokseen.

API

Yhdisté Pipedrive mihin tahansa ohjelmistoon, ja
kehita tarvittaessa mukautettuja toimintoja
ilmaiseksi.

Liite 23. Pipedrive ominaisuuksia (2/3)

Mukautettavuus

Lahes kaikki Pipedriven osat ovat taysin
mukautettavissa, joten voit maarittaa sen
asetukset toiveidesi mukaan.

Luotettavuus ja turvallisuus

Noudatamme alan johtavia standardeja, kuten
taytta salausta, varmistaaksemme tietueiden
turvallisuuden.

Tuotteet

Luo tuoteluettelo ja yhdista se kauppoihin,
asiakkaisiin tai tiettyihin yhteyshenkil6ihin.

Valittavissa useita kielia ja valuuttoja

Pipedrive puhuu yli 10 kieltd ja pystyy
kasittelemaan kaikki tarkeimmat valuutat.

12(20)

Aktiviteetit ja tavoitteet

Mikaan ei jaa unohduksiin, kun kaytossa ovat
aktiviteetteja koskevat sahkopostimuistutukset,
mobiili-ilmoitukset ja varoitukset.

Mobiilisovellukset

iPhonen ja Android-laitteiden mobiilisovellusten
avulla voit tehda t6itd missa ja milloin tahansa.

Integraatiot

Yli 100 integrointimahdollisuutta johtaviin
ohjelmistoihin tarkoittaa, ettd Pipedriven
kayttomahdollisuuksilla ei ole rajoja.

Verkkolomakkeet

Kayta oman tai muiden sivustojen
verkkolomakkeita luodaksesi automaattisesti
uusia liideja myyntiputkeesi.
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ESSENTIAL

Luo selkeita myyntiprosesseja
helposti ja organisoi toimintasi

€12 .50

Per kayttaja per kuukausi,
laskutetaan vuosittain

Kokeile ilmaiseksi

Ota myyntiputket ja aktiviteetit
haltuusi

v Mukautettu myyntiputki ja
vaiheet

v Mukautetut kentat

v Aktiviteetti- ja kalenterindkyma

Linki

3 sahkopo:
ja yhteystietoil

kauppoihin

v Piilokopiosahkopostilaatikko

Seuraa suorituksia
v Mukautettava raporttinakyma

v Kayttajan ja yrityksen
tavoitteiden asettaminen

ADVANCED

Automatisoi myyntiprosessisi,
niin sadastat aikaa hallinnollisissa
tehtavissa ja paatat enemman
kauppoja

€24 .90

Per kayttaja per kuukausi,
laskutetaan vuosittain

Kokeile ilmaiseksi

Kaikki Essential-sopimuksen
ominaisuudet, seka:

Tee sahkoposteista ja
aktiviteeteista vaivattomia

v Reaaliaikainen postilaatikkojen
tasmayttaminen

v Sahkopostien avaukset ja
napsautukset

v Sahkopostin ja tehtavien
automaatiomallit

v Mukautettu sahkopostien ja
tehtavien automaatio

Paranna tietojen laatua

v Tunnista tarkeat kentat

v Tietojen monipuolistaminen
yhdelld napsautuksella

Hallitse mita kayttajat voivat

nahdi ja tehda

v Mukautetut kayttdjan ja
paakayttajan valtuudet

| svositus |
PROFESSIONAL

Ihanteellinen tiimien hallintaan
ja myynnin parantamiseen
tavoitteiden saavuttamiseksi

€49 .90

Per kayttaja per kuukausi,
laskutetaan vuosittain

Kokeile ilmaiseksi

Kaikki Advanced-sopimuksen
ominaisuudet, seka:

Ota yhteytta helpommin
v Sahkopostien jakeluluettelot

v Puhelut ja puheluiden seuranta
yhdelld napsautuksella

v Rajoittamaton kokousten
aikatauluttaminen

Keskity tiimin suorituksiin

v useita raporttinakymia

v Tuottoennusteet

v Tiimin hallinnan tyokalut

v Myyntipaallikon sovellus

Hallitse nakyvyytta

v Yhteystietojen ja kauppojen
nakyvyysasetukset

v Mukautetut kayttajan,
paakayttajan ja johtajan
valtuudet
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ENTERPRISE

Mukautettu perehdytys, asennus
ja tukipalvelu

€99
Per kayttaja per kuukausi,

laskutetaan vuosittain
Vahintaan 10 kayttooikeutta

Ota meihin yhteytta

Kaikki Professional-sopimuksen
ominaisuudet, seka:

v Omatilivastaava
Hallittu maaritys ja jatkuva tuki

Lisamukautukset yrityksesi
tarpeiden mukaan

Parannettu tietosuoja tuottojen

ja tietojen suojaamiseksi

Enemman kayttajien
valtuuksia, joilla voit hallita
mita kayttdjat nakevat ja
tekevat
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Liite 25. Salesforce ominaisuuksia (1/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

TRY FOR FREE €25 €75 € 150 €300
[user/month* [user/month* [user/month* Juser/month*

- Find and manage leads better.

Lead Management o v v v S
Lead assignment and routing e v v v v
Duplicate blocking e v v v v
Web-to-lead capture o v v v v
Mass e-mail o v v @ )
Campaign Management o v v v v
Email templates ® v v v v
Rules-based lead scoring ® v v <
Lead registration ® v v v
3 campaigns per 5 campaigns per 5 campaigns per

Campalgn Influence o opportunity opportunity opportunity
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Liite 26. Salesforce ominaisuuksia (2/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

€25 €75 €150 €300
user/month* Juser/month* Juser/month* Juser/month*

- Manage customer and sales details.

Account and contact management ® v v v v
Opportunity Management ® v v v v
Customizable sales process ® v v v v
Task Management, Activity feed v v v v
Person Accounts @ v v v
Sales Console App ® 1 custom app per org v v
Sales Teams ® v v
Calendar All ® v v

Liite 27. Salesforce ominaisuuksia (3/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

TRY FOR FREE €25 €75 €150 €300
[user/month* [user/month* [user/month* [user/month*

- Sell from anywhere on any device.

Salesforce Mobile App @ v v v v

Full Offline Mobile Functionality e v v v v
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Liite 28. Salesforce ominaisuuksia (4/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

TRY FOR FREE €25 &7 € 150 €300
Juser/month* Juser/month* [user/month* Juser/month*

- Forecast sales more accurately.

Collaborative Forecasting v v @
Forecasting mobile app ® v v v
Custom Opportunity fields in forecasting 2 v
Opportunity Splits © v v
Enterprise territory management ® v v

Liite 29. Salesforce ominaisuuksia (5/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

TRY FOR FREE €25 €75 €150 € 300
Juser/month* Juser/month* [user/month* Juser/month*

—  Create and track quotes and orders.

Contracts ® v v v
Orders ® v v v
Products and price books ® v v @
Quotes ® v v v

—  Get real-time sales insights.

Configurable Reports and Dashboards e v v v v

Advanced reporting features ® v v

- Collaborate across your company.

Files ® v v 2 @

Topics and Recommendations ® v v v v

Chatter ® v v @ @
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Liite 30. Salesforce ominaisuuksia (6/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

€25 €75 €150 €300
[user/month* user/month* Juser/month* Juser/month*

- Cross-sell and upsell more easily.

Case management ® v v v @

Knowledge (read-only) ® v v v v

ar Customize and automate processes.

- Connect sales info to any app.

Email integration with Outlook v v v v
Google Apps integration ® v v v v
Lightning Sync @ v v v

Additional €25

Web Services API @ Juser/month - ~
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Liite 31. Salesforce ominaisuuksia (7/7)

Essentials Professional Enterprise Unlimited

€25 €75 €150 €300
Juser/month* fuser/month* Juser/month* [user/month*

—  Customize and automate processes.

5 processes & 5 5 processes & 5

Process Builder (processes per org) ® e e Unlimited Unlimited
Lightning App Builder ® v v v v
AppExchange ® v v v v

Data Storage per user ® v v v v

File Storage per user ® v v v v
Unlimited custom applications ® v v v
Configurable profiles and page layouts ® 2 profiles per org Unlimited Unlimited
Roles and Permissions ® 2 roles per org Unlimited Unlimited
Record types (per object) ® 3 types per object Unlimited Unlimited
Developer Sandbox ® v v v
Developer Pro Sandbox ® A‘;a;'racz:?' A‘:J'fi:':g:” v
patal Sancox @ s
LSS 1 A‘;ii:':sfem i:cll::cl::escjl::?g:g
Lightning Platform ® v v

Workflow and approval automation ® v v



Liite 32. WebCRM ominaisuuksia (1/3)

Hyvé yleiskuva tehtévien hallinnasta (@)

Analysoi tietoja ja tuota nopeasti
raportteja

Laheté kohdennettuja séhkoposteja @
ja uutiskirjeitd

Suunnittele PDF- ja
sahkapostimalleja ®
yhdistdmiskenttien avulla

limainen tuki suomeksi

i okastied: d

helposti Excel-ti

STANDARD

Hyva ratkaisu ensimmaéiseksi CRM-
ratkaisuksi - esim. start-uppiin tai
pienyritykseen

24 EUR

per kayttaja/kk*

TILAA

Kokeile webCRM-ratkaisua 14
paivaa
Varaa demo

v

SUOSITUIN

PLUS

Tee webCRM:std myyntitiimin,
taloushallinnon ja likkeenjohdon
hallintatyékalu

33 EUR

per kayttaja/kk*

TILAA

Kokeile webCRM-ratkaisua 14
paivaa
Varaa demo

v

Liite 33. WebCRM ominaisuuksia (2/3)

Hyddynna nykyisen
taloushallintojérjestelmén tiedot (@)
(ERP)

Pida yhteytts omiin asiakkaisiisi ®
suoraan webCRM:ss3

Kayta yhteystietojasi missa tahansa @

Luo ja muokkaa kenttié tarpeiden @
mukaan

Tee myyntiennusteita ja seuraa @
budjettitavoitteita

Kyté eri kielia ja valuuttoja [6)

Lihets tekstiviesteja ja soita VolP- ®
puheluja suoraan asiakaskortilta

Free webCRM app @
Lisaé tuoterivejé tarjoukseen

Kayta kuvaajia ja raporttinakymia tulosten
visualisointiin

Maérits eri kiyttdoikeudet ®
tydntekijillesi

Tarkista séhkdpostihistoria @
asiakaskortilta

ENTERPRISE

Vieldkin monipuolisempi
webCRM-ratkaisu: asiakaspalvelu
ja paljon markkinointitoimintoja

52 EUR

per kayttaja/kk*

TILAA

Kokeile webCRM-ratkaisua 14
paivaa
Varaa demo

v
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Liite 34. WebCRM ominaisuuksia (3/3)

Pida yhteyttd asiakkaisiin verkkosivuston

kautta X v v

Integroi nykyiset jarjestelmat REST-

rajapinnalla @ X v v

Suunnittele reitit asiakaskdynteja varten

niin ehdit ajoissa X v v

Hanki liidejd seuraamalla

sivustokdynteja @ X v v

Rekisterdi henkildiden véliset suhteet

asiakaskortteihin X v v

Integroi tuki ja hoida kaikki tapaukset

loppuun X X v

Hallitse tapahtumia ja kyselyits alusta

loppuun X X v

Rekisterdi tunnit yhdelld klikkauksella,

jolloin ne tulevat varmasti laskutettua X X v

Lisatietokantataulu/jérjestelma X X v
TILAA TILAA TILAA

Kokeile webCRM-ratkaisua 14 Kokeile webCRM-ratkaisua 14 Kokeile webCRM-ratkaisua 14

paivaa paivaa paivaa

Varaa demo Varaa demo Varaa demo



