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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallintajarjestelmat ovat todella tarkeita yrityksille, jotka tarvitsevat heidan
asiakkaidensa tietoja. Mikali yritys tuottaa palveluita asiakkaillensa, on heidan tiedettava
mahdollisimman paljon heistd, jotta yritys voisi antaa parhaimman asiakaskokemuksen
asiakkaillensa. Asiakkuudenhallintajarjestelmien suosio on saanut aikaan todella suuren
maaran erilaisia jarjestelmia asiakkuuksien hallitsemiseen ja oikean CRM-jarjestelmén va-
litseminen voi olla hankalaa, mikali aikaisempaa kokemusta CRM-jarjestelmien kayttami-
sesta ei ole. Sen vuoksi taman tyon toteutukseen paadyttiin valitsemaan CRM-jarjestelma,
joka on rakennettu avoimeen lahdekoodiin perustuen. Avoimen lahdekoodin ansiosta
CRM-jarjestelméaa pystytddn muokkaamaan todella helposti, mikali jarjestelmasta puuttuu

ominaisuuksia tai jarjestelma ei vastaa odotuksia.

CiviCRM tarvitsee toimiakseen sisallonhallintajarjestelméan, jonka paalle CRM-jarjestelma
asennetaan. CiviCRM tukee tdman opinnaytetytn kirjoittamisen aikana neljaa yleisesti
kaytdssa olevaa sisallonhallintajarjestelmaa: Wordpress, Drupal, Joomla ja Backdrop.
Tyon toteutukseen valittiin Wordpress-sisallonhallintajarjestelma, silla sen on neljasta tue-

tusta sisadllénhallintajarjestelmista yleisimmin kaytossa oleva.

CiviCRM on ilmainen ja avoimeen l&ahdekoodiin perustuva asiakkuudenhallintajarjestelma,
jonka ansiosta sen muokkaaminen on tehty mahdollisimman helpoksi. CiviCRM antaa
mahdollisuuden luoda itse tehtyja lisékenttia, raportteja, lisdosia ja lomakkeita, joiden an-

siosta CiviCRM-jarjestelman muokkaaminen on todella monipuolista.



2 CRM-JARJESTELMIEN HISTORIA

Ihmiset aloittivat kaupanteon jo 3000 vuotta ennen ajanlaskua, ja 1000 vuotta ennen ajan-
laskua kauppiaat olivat suuressa roolissa yhteiskuntien toiminnassa (Pawlewicz 2017). Jo
varhain ennen ajanlaskua kauppiaat halusivat varmistaa, etta he saisivat tuotteensa myy-
tya. Nain varhain kilpailua tarkeampaa oli tuotteiden saatavuus ja hinta, mutta se ei tar-

koittanut, etteikd asiakkaiden tyytyvaisyydesta ollut hyotya tuotteiden myymisessa.

Teollisuuskauden aikana tuotteiden saatavuus kasvoi ja kilpailun mé&aréa suureni, jonka
seurauksena yrityksien tuli keskittyéd enemman asiakkaidensa yllapitamiseen (Pawlewicz
2017). Tuotteiden saatavuuden kasvettua asiakkailla oli paljon enemman vaihtoehtoja,
jonka takia oli tarkeampéaé hankkia asiakkaita ja pitdd heidat asiakkaina mahdollisimman
kauan kuin varmistaa, etta tuote on ainoastaan saatavilla. TAman my6téa alkoi asiakastyy-

tyvaisyyden kehittdminen, mika tulisi lopuksi kehittym&an nykypéaivan CRM-jarjestelmiksi.

CRM-kasite yleistyi 1980-luvun lopulla, kun ensimmadiset tietokantoihin perustuvat asiak-
kuuksienhallinta jarjestelmat tulivat kayttoon (Pawlewicz 2017). Asiakkaista kilpaileminen
pakotti yritykset miettimaan, kuinka asiakastyytyvaisyys ja asiakasléahtbisyys saataisiin
osaksi myyntiprosessia, silla pelkka tuotteen saatavuus ei riittanyt padsemaan yli kilpaile-
vista yrityksistd. Taman ansiosta kehitettiin jarjestelmia, joiden tarkoituksena olisi yllapitaa
asiakkaiden yhteystietoja ja historiaa heidan ostamistaan tuotteista, jotta myyntia pystyt-

taisiin kohdistamaan paremmin asiakkaiden tarpeiden ja halujen mukaan.
2.1 Ennen CRM-jarjestelmia

Yksi ensimmaisista tavoista hallinnoida asiakkaita oli kirjoittaa asiakkaan nimet osoitekir-
jaan, johon yleensa kirjattiin yleisia yhteystietoja asiakkaista. Naista tiedoista yleisimmat
olivat etunimi, sukunimi, asuinpaikka, yhteyssuhteet, tydala ja tydnantaja. (Okeke 2016).
Osoitekirjat eivat olleet hyddyllisin tapa hallinnoida asiakkaita, silla osoitekirjaan jai paljon
vanhentunutta tietoa, kun asiakkaat vaihtuivat uusiin asiakkaisiin. Ajan myo6ta osoitekirjat
tayttyivat todella nopeasti vanhoista kontakteista, jonka takia osoitekirjojen yllapitdminen

hidastui ja vaikeutui. Taman takia tarvittiin uudenlainen keksintd hallinnoimaan asiakkaita.

1950-luvulla tuli esille uudenlainen asiakkuudenhallintaan liittyva keksintd. Tama laite si-

salsi liikuteltavia henkilokortteja, joihin oli kirjoitettu asiakkaiden yhteystietoja (Techones-

top 2017). Tama keksintd on kuvassa 1 esitetty laite, jonka englanninkielinen nimi on Ro-
lodex. Henkilokortteja tehtiin asiakkaista, asiakassuhteista, perheista, tyontekijoista ja yri-
tyksista. Naméa henkilokortit pitivat sisdllaan yhteystietoja asiakkaista ja mahdollisesti

my0s historiaa heidan suorittamistaan ostoksista ja toiminnoista, minka ansiosta yritykset



kykenivat myymaan tuotteitaan paremmin asiakkailleen ja taten kasvattamaan asiakastyy-
tyvaisyytta. Henkilokortit olivat myds poistettavissa, jolloin vanhaksi menneita kontakteja

ei tarvinnut pitaa aktiivisten kontaktien mukana.

Kuva 1. Henkilokorttien hallintalaite (Amazon 2019)

1970-luvulla suunniteltiin ensimmaiset tietotekniset jarjestelmat, jotka automaattisesti piti-
vat ylla myyntien maaraa ja asiakkaiden tietoja. Nama jarjestelmat pystyivat pitdméaan laa-
jan maaran henkildtietoja, lajitella niité, luomaan yksinkertaisia raportteja ja yllapitdmaan
liketapahtumia. Valitettavasti nama laitteet eivat tukeneet kayttéliittymia ja niiden kaytto oli
hankalaa ja tietokoneiden hinta oli todella suuri, minka takia varsinkin pienemmilla yrityk-
silla ei ollut mahdollisuutta kayttda naita uusia laitteita. Mink& takia automaattisten jarjes-
telmien kaytto rajoittui vain suurempien yrityksien kayttdon, joiden tuli pitaa ylla suuria

maaria henkilétietoja. (Techonestop 2017.)
2.2 Ensimmaiset CRM-jarjestelmat

1980-luvulla tietokannat olivat suuressa roolissa asiakas- ja markkinointitietojen yhdista-
misessa (Techonestop 2017). Yritykset alkoivat kerata tietoja asiakkaiden toiminnasta,
jonka kautta ne saivat paremman kuvan siita, mita asiakkaat halusivat. Taman tiedon
avulla yritykset pystyivat myymaan tuotteitaan asiakaslahtokohtaisesti, minka ansiosta yri-

tykset pystyivat saavuttamaan paremman asiakastyytyvaisyyden.



Taman aikaiset asiakkuudenhallintajarjestelmaét tallensivat tietokantoihin hyvin yksinker-
taista ja toistuvaa tieto asiakkaista. Yksinkertaisen tiedon takia tietokantoihin perustuvat
asiakkuudenhallintajarjestelmat eivat antaneet paljon hyotya verrattuna manuaaliseen ta-
paan hallinnoida asiakkaita. Tietokannat kuitenkin antoivat mahdollisuuden tallentaa to-
della suuren maaran asiakastietoja, minka ansiosta naissa jarjestelmissa nahtiin potenti-
aalia ja alettiin suunnitella uudenlaisia asiakkuudenhallintajarjestelmia. Nama uudet jarjes-

telmat tulisivat antamaan paremman kuvan asiakkaista ja heidéan toiminnoistaan.

Tietokannat kykenivat pitdmaan sisalladn suuren maaria henkildtietoja ja naihin liittyvia
yhteyksia. Taméan suuren tiedon my6ta tarvittiin sovelluksia, jotka muodostaisivat kayttoliit-
tyman tietokannan ja sen kayttajien valille. 1980-luvulla loppupuolella markkinointi alkoi
littmaan keskenaan tilastoja, henkildtietoja, liiketoimintoja ja asiakastietoja (Techonestop
2017). Kaikki nama tiedot yhdistettiin ja luotiin sovelluksia, jotka kykenivat hallitsemaan
yhdistettyja tietoja. Pankit ja vakuutusyhtitt olivat ensimmaisia yrityksia, jotka ottivat kayt-

toon jarjestelmia yllapitamaan heidan asiakastietojaan.

1980-luvulla loppupuolella syntyivat ensimmaiset julkiset CRM-sovellukset, naistd ensim-
mainen oli nimeltdan ACT. Tama uusi CRM-jarjestelma oli yksi johtavista asiakkuudenhal-
lintajarjestelmistd, mink& ansiosta CRM-jarjestelmien suosio kasvoi huomattavasti 1980-
luvun loppupuolella. (Techonestop 2017.). CRM-jarjestelmien suosion ansiosta markki-
noille tuli useita erilaisia CRM-jarjestelmid, ja kilpailun myotd CRM-jarjestelmien hinnat
laskivat ja ominaisuudet monipuolistuivat. 1980-luvun loppupuolella mygs tietokoneet oli-
vat yleistyneet ja niiden hinnat laskeneet tarpeeksi, jotta melkein kaikilla yrityksilla oli mah-

dollisuus hankkia CRM-jarjestelmé ja sen vaatimat laitteistot.

1990-luvulla CRM-jarjestelmat alkoivat automatisoitua, jonka ansiosta asiakkaiden ostotoi-
mintoja voitiin tarkkailla automaattisesti (Techonestop 2017). Automatisoitu asiakkuuden-
hallinta helpotti my6s kontaktin suhteiden yll&pitamista, mink& ansiosta asiakkaiden tar-

peista saatiin parempi kuva.

2000-luvulla CRM-sovellukset alkoivat integroitua pilvipalveluiden kanssa, silla se antoi
yrityksille mahdollisuuden kayttad CRM-jarjestelmid, ilman ettd heidan tulisi kayttaa suuria
maaria rahaa laitteiden ja palvelimien ostamiseen ja yllapitamiseen. Pilvipalvelut myds
mahdollistivat CRM-jarjestelméasta saatavan tiedon yhdistdmisen organisaation muihin jar-

jestelmiin automaattisesti, mink& tekeminen oli ollut todella ty6lasta ennen pilvipalveluita.



2.3 Nykyinen tilanne

Nykyaan CRM-ohjelmia kaytetaan keraamaan henkildtietojen lisdksi sosiaalisia tietoja asi-
akkaista, silla nykyaan aktiivisien asiakkaiden tyytyvaisyys on tarkeampaa kuin uusien asi-
akkaiden saaminen (Techonestop 2017). Nykyisen asiakkaan pitdminen asiakkaana on
todella paljon halvempaa, kuin uusien asiakkaiden saaminen. Asiakkaiden menettdminen
tulee luomaan negatiivisen kuvan yrityksesta, minka seurauksena uusien asiakkaiden

saaminen tulee muuttumaan hankalemmaksi.

Mobiililaitteiden suosion kasvaessa myos CRM-jarjestelmien tuli integroitua mobiilimaail-
maan. Suurin osa nykyajan CRM-jarjestelmista ovat joko tarpeeksi responsiivisia, jotta
niité voidaan kayttaa alypuhelimella suoraan internetin kautta, tai sille on tehty oma sovel-
lus alypuhelimille, minka avulla kayttajat pystyvat suorittamaan CRM-jarjestelman perus-

toimenpiteitéd puhelimen kautta.

Big data liittyy nykyaan kaikkeen, ja CRM-jarjestelmat eivat ole poikkeus. CRM-jarjestel-
mat hyotyvat mitd enemman tietoa niiden kautta pystytdan kerddmaan. Kunhan suuri
maara tietoa saadaan muotoon, jota CRM-kayttéjien on helppo lukea ja analysoida, voisi
se hyodyntaé asiakkuuksienhallintaa entistd enemman. Tekodalyjen kehityttya enemman
olisi mahdollista yhdistaa tekoaly ja big data, mink& ansiosta olisi mahdollista ennustaa
asiakkaiden ostopaattksia. Tekoalya on jo kaytetty asiakkaiden ostopaattksien ennusta-
misessa, jonka avulla on pystytty luomaan asiakkaille kohdistettuja mainoksia. Tamanlai-
nen kohdistetun mainonnan avulla pystytaan tarjoamaan asiakkaille tuotteita, joita asiakas
ei edes tieda viela haluavansa. Tulevaisuudessa tekoalyn kehityttyd enemmé&n on mah-

dollista ennustaa asiakkaiden ostopaatoksia entista paremmin.



3 YLEISTA CRM-JARJESTELMISTA

CRM on englanninkielinen lyhenne sanoista Customer Relationship Management. Suo-
men kielessa ei ole vastinetta CRM-lyhenteelle, mutta sitd usein kutsutaan nimella asiak-
kuudenhallinta. CRM on laaja kokonaisuus, ja sen nimi ei kuvaa kaikkea, mitd CRM todel-
lisuudessa tekee, silla CRM on paljon enemman kuin asiakassuhteiden hallitsemiseen tar-
koitettu sovellus. CRM on yhdistelma tapoja, strategioita ja teknologioita, joiden avulla yri-
tykset hallinnoivat asiakkaiden tietoja ja toimintoja asiakkaan asiakkuuden ajan (Rouse
2019). CRM-kasitetta voidaan kuvailla bisnesstrategiana, jonka tarkoituksena on kayttaa

asiakkaista saatavaa tietoa voiton saavuttamiseksi.

CRM antaa mahdollisuuden rakentaa, organisoida ja esittaa tietoja yrityksen asiakkaista,
joita yrityksen henkiléstd voi muokata ja kayttdd hyvakseen. CRM on keskeinen osa yri-
tyksen asiakkuudenhallintaa, minké avulla yritys kykenee parantamaan asiakassuhtei-
tansa. CRM antaa myds mahdollisuuden tyontekijoille toimia yhdessa, hallinnoida omia

tekemisidan ja saada tietoa muiden tyontekijoiden tekemisista. (AgileCRM 2019.)
3.1 CRM-jarjestelmien muodot

CRM voidaan jakaa kolmeen erilaiseen osa alueeseen: maksulliset lisenssiin perustuvat
CRM-jarjestelmat, pilvipalveluihin perustuvat CRM-jarjestelmat ja avoimeen lahdekoodiin
perustuvat CRM-jarjestelmat. Jokaisella CRM-jarjestelmé&n muodolla on oma tarkoituk-

sensa, ja oikean CRM-jarjestelman valinta riippuu todella paljon siitd, mitd CRM-jarjestel-

malla halutaan saavuttaa.

Pilvipalveluihin perustuva CRM-jarjestelmé on todella kannattava valinta yrityksille, joilla ei
ole teknista osaamista. lisenssipohjaiset CRM-jarjestelmat ovat kannattavin vaihtoehto,
mikali yrityksella on teknista osaamista, mutta CRM-jarjestelmé halutaan valmiina paket-
tina. Avoimeen lahdekoodiin perustuvat CRM-jarjestelmat ovat yrityksille, jotka haluavat

muokata CRM-jarjestelma3, jotta se toteuttaisi heidan haluamansa ominaisuudet.
3.1.1 Lisenssipohjaiset CRM-jarjestelmét

Lisenssipohjaiset CRM-jarjestelmét ovat valmiita CRM-paketteja, joiden kaytdstd makse-
taan lisenssi, jonka kautta kayttaja saa oikeuden kayttdd sovellusta. Lisenssipohjaiset so-
vellukset yleensa asennetaan omalle palvelimelle ja CRM-jarjestelman kayttajat yleensa
vastaavat sovelluksen toiminnasta ja yllapidosta. Tieto yleensé tallennetaan tietokantaan,
joka sijaitsee yrityksen omalla palvelimella, minka takia voidaan olla varmoja, etta data on

turvallisesti yrityksen omassa hallinnassa, eikd kolmannen osapuolen saatavilla.



Valmiiksi tehdyilla CRM-jarjestelmissa saattaa tulla ongelmiksi se, etteivat valmiit jarjestel-
mat yleensa vastaa asiakaan vaatimaa toiminnallisuutta, varsinkin mikéali yrityksell&a on eri-
koisia vaatimuksia CRM-jarjestelmaltd. CRM-jarjestelmét asennus, integraatiot, vanhan

datan tuominen uuteen jarjestelmaan ja jarjestelmén yllapito saattavat aiheuttaa ongelmia

ja vaativat IT-alan osaamista, jota pienemmilla yrityksilla ei valttamatta ole saatavilla.
3.1.2 Pilvipalveluihin perustuvat CRM-jarjestelmat

Pilvipalveluihin perustuvat CRM-jarjestelmat, joita myos kutsutaan nimella SaaS (Software
as a service), tallentavat asiakkaiden tiedon ulkoiseen tietokantaan, johon yrityksen tyon-
tekijoilla on paasy mista tahansa paikata internetin kautta. Pilvipalveluiden yhteydessé on
yleista, ettd palveluntarjoaja yllapitda ja hallitsee CRM-jarjestelmaa. Pilvipalvelut ovat suo-
sittuja pienempien yrityksien keskuudessa, silla pilvipalvelun kaytto ja yllapito ei vaadi sen
kayttajilta minkaanlaisia toimenpiteita, mink& ansiosta IT-osaamista ei valttaméatta tarvita

CRM-jarjestelman kayttamisessa.

Pilvipalvelut ovat yleensad myds halvempia lyhyelld aikavalilla kuin lisenssipohjaisen CRM-
jarjestelmén ostaminen, silla pilvipalvelut ostetaan yleensa vuoden kestavilla tilauksilla.
Vaikka pilvipalvelut ovat halvempia aloittaa, niiden kokonaishinta tulee yleensa olemaan

paljon suurempi, mikali CRM-jarjestelmaa kaytetddn useamman vuoden ajan.

Pilvipalveluiden haittapuolena on tietoturvallisuus, silla CRM-jarjestelmaé kayttadessaan
yritys ei ole henkilokohtaisesti vastuussa CRM-jarjestelmaan tallennettavasta datasta. Mi-
kali palveluntarjoaja menee konkurssiin tai ulkopuolinen yritys ostaa palveluntarjoajan,
saattaa se aiheuttaa tiedon menetyksia. Tiedon vieminen nykyisesta jarjestelmasta pilvi-
palveluun saattaa myds olla ongelmallista, mikali yrityksella on erilainen tietokantamalli tai
CRM-ominaisuuksia, kuin mita pilvipalvelu tukee. Taman takia siirtyminen vanhasta CRM-
jarjestelmasta pilvipalveluun saattaa aiheuttaa tiedon menetyksia ja ominaisuuksien pois-

tumista kaytosta.
3.1.3 Avoimeen lahdekoodiin perustuvat CRM-jarjestelmat

Avoimeen lahdekoodiin perustuvat CRM-jarjestelmat yleensa antavat mahdollisuuden
muokata CRM-jarjestelméan toimintaa, minka ansiosta jarjestelméé voidaan raataloida to-
teuttamaan yrityksen haluamat ominaisuudet. Avoimen lahdekoodin CRM-jarjestelmat
ovat aina ilmaisia, mutta niiden muokkaaminen saattaa nostaa jarjestelman hinnan todella

korkeaksi. Mikali yritys valitsee avoimeen lahdekoodin perustuvan CRM-jarjestelméan, on



yrityksella hyva olla omaa IT-alan tukea saatavilla, jotta CRM-jarjestelma saadaan yllapi-
dettya itsenaisesti. Vaihtoehtoisesti yritys voi ostaa kolmannelta osapuolelta tukea CRM-

jarjestelman yllapitamiseen.

Avoimeen lahdekoodiin perustuvat jarjestelmat ovat todella suosittuja sen takia, etté yksi-
tyinen yritys ei ole ainoa osapuoli, jolla on oikeus muokata jarjestelmaa. Tama sallii ulko-
puolisien henkildiden tehd& omia parannuksia jarjestelmaan, minka ansiosta on paljon
helpompaa saada yhteison haluamia ominaisuuksia jarjestelméan. Ulkopuolisien henkilGi-
den mahdollisuus muokata jarjestelméaé voi myoés olla haitaksi, mikali jarjestelmaan saa-
daan piilotettua takaovi. Takaovi on ohjelmoinnissa kaytettava termi, mink& ansiosta ulko-
puolinen henkild voi saada oikeuden tehda toimintoja, jotka eivat muuten olisi mahdollisia
toteuttaa. Tama saattaa mahdollistaa tietojen varastamisen tai tuhoamisen. Tallaiset ta-
paukset ovat kuitenkin hyvin harvinaisia, silla siitd voi seurata todella suuri tuomio sen te-
kijalle. Jarjestelman paivittajat myds usein lukevat toisten paivittdjien tekemia muutoksia,

jotta tallaisia tapahtumia ei paasisi kaymaan.
3.2 CRM-jarjestelman kayttétarkoitus

Asiakkuudenhallintajarjestelmien tarkoituksena on edistaa liiketoimintaa ja yrityksen suh-
teita sen asiakkaisiin. CRM auttaa yrityksia yllapitamaan asiakkaiden henkilétietoja ja hei-
dan toimintojaan, helpottaa suoritettavia toimintoja ja lisaa yrityksen tuottavuutta. (Sales-
force 2019.) CRM-jarjestelmien pagkayttotarkoituksena on hallinnoida asiakassuhteita ja

sitd kautta edistaa yrityksen asiakastyytyvaisyytta.

CRM-jarjestelmia voidaan myds kayttdd useaan eri kayttotarkoitukseen, ja tama kayttotar-
koitus vaihtelee eri yrityksissa. Voittoa tavoittelevat yritykset yleensa haluavat tietaa miten
he voisivat mahdollisesti saada asiakkaat ostamaan enemman, minkéa takia he pyrkivat
saamaan mahdollisimman paljon tietoa asiakkaan mahdollisista tulevaisuuden ostoksista.
Naita tietoja ovat esimerkiksi asiakkaan vanhan ostotiedot, haetut tuotteet, kiinnostuksen
aiheet (Rouse 2019). Voittoa tavoittelemattomat yritykset yleensa kayttavat CRM-jarjestel-
mid yllapitamaan asiakkaiden yhteystietoja, tapahtumien ja kampanjoiden yllapitAmiseen

ja raporttien muodostamiseen kuluneista tapahtumista.
3.3 CRM-jarjestelmien hyddyt

CRM-jarjestelméat tunnetaan niiden antamasta hyodysta hallinnoida asiakassuhteita. Riip-

pumatta siitd minkalainen yritys on kyseessé, asiakkaat ovat yksi tarkeimmista asiaoista



yrityksen toiminnan kannalta (Salesforce 2019). Tamén takia CRM-jarjestelméa ovat to-
della hy6dyllinen, ellei jopa valttaméttn osa yrityksien toiminnallisuutta. CRM-jarjestelmat

antavat mahdollisuuden pitaa ylla todella tarkkaa tietoa yrityksen asiakkaista.

CRM jarjestelmat eivét ole ainoastaan asiakkuuksienhallintaan tarkoitettuja sovelluksia.
CRM-jarjestelmat kykenevét hallitsemaan paljon muitakin yritykselle tarkeitd ominaisuuk-
sia, kuten tapaamisia, tapahtumia, kampanjoita, yrityssuhteita, jasenyyksia ja raportteja.
Naiden kaikkien ansiosta jokainen yritys kykenee Ioytamaan hyétya CRM-jarjestelméan

kayttamisesta.

Raporttien luominen, yhteyksien yllapitaminen ja muut pienemmat asiakkuudenhallintaan
liittyvat toiminnot voidaan automatisoida CRM-jarjestelmaa hyoédyntaen. Taman ansiosta
tyontekijat voivat keskittya tarkedmpien ja suurempien asioiden tekemiseen. CRM-jarjes-
telma myo6s nopeuttavat asioiden hoitamista, vaikka taydellistd automatisointia ei voitaisi-

kaan saada aikaan.

CRM-jarjestelmista saatavaa tietoa voidaan kayttda muodostamaan raportteja, joiden
avulla yritykset voivat tarkkailla heidéan asiakkaiden toimintaa. Taman avulla yritykset voi-
vat luoda kampanjoita, jotka ovat kohdennettu tarkemmin ryhmiin, jotka CRM-jarjestelméan
mukaan olisivat kiinnostuneet kyseiseta aiheesta. Raportit voivat myds antaa tietoa yrityk-
sen sisalla tapahtuvista toiminnoista, minké& ansiosta yritys kykenee hallinnoimaan omaa

toimintaansa paremmin.

Nykypdaivan markkinoinnissa asiakastyytyvaisyys on todella tarkeaa, jotta asiakkaat pysyi-
sivéat asiakkaina mahdollisimman kauan. Uusien asiakkaiden saaminen on paljon haasta-
vampaa, kuin vanhojen asiakkaiden pitdminen asiakkaina. CRM-jarjestelmat auttavat
asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa, mink& ansiosta yritys voi paljon turvallisemmin

keskittya tuotteiden myymiseen.

Kun yrityksilla on laaja kasitys asiakkaan toiminnasta, yritykset kykenevét ennustamaan
asiakkaan toiveita verrattuna taysin yllatyksena tulleisiin toiveisiin. Tekoalyn kehittyessa
tama toiminta tulee olemaan suuremmassa roolissa, silla tekoalyn avulla kyetaan ennus-

tamaan asiakkaiden ostokuviota, tulevien asiakkaiden toimintoja ja paljon muuta.

CRM-jarjestelmat pyrkivat olemaan mahdollisimman helppokayttdisia sovelluksia. Helppo-
kayttoisyys antaa sovelluksen kayttajille mahdollisuuden tehda toimenpiteita jarjestel-
massa nopeasti ja vaivattomasti. CRM-jarjestelma hallinnoi paivitettya tietoa asiakkaista ja
muista kontakteista, minka ansiosta kaikilla jarjestelman kayttajilla on oikeus tutkia kysei-

sia kontakteja. Kun tyontekijoilla on paivitetyt tiedot heidan asiakkaistaan, ja mahdollisuus
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luoda raportteja tilastoista, heidan on todella nopea ja helppo tehda heidan tyénsa, minka

ansiosta tyontekijoiden tydmaara pienenee ja tyoskentely nopeus kasvaa.

CRM-jarjestelman hankkiminen saattaa olla kallista alussa, mutta siitd saatava hyoty kor-
vaa hankkimisesta koituvat kulut todella nopeasti. Kunhan CRM jarjestelm&é on tarkoituk-
sena kayttaa pidemman aikaa, tulee sen muodostamat hyddyt olemaan todella paljon ar-

vokkaampia kuin siihen sijoitettu rahamaara.
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4 CASE: CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Projektin toimeksianto oli luoda voittoa tavoittelemattomalle organisaatiolle CRM-jarjes-
telma, jonka avulla pystyttaisiin hallitsemaan asiakkaiden tietoja ja tilauksia. CRM-jarjes-
telmaan haluttiin myoés tapahtumien hallintaan liittyvia ominaisuuksia, joiden avulla pystyt-
taisiin hallitsemaan tulevia tapahtumia ja naiden tapahtumien osallistumisia. Projektin tar-
kedna osana oli myds raporttien luominen CRM-jarjestelman tiedoista ja integraatio CRM-

jarjestelman ja yrityksen muiden sovelluksien kanssa.

CRM-jarjestelman tarkoituksena oli korvata vanhentunut CRM-jarjestelma, jonka tuki oli
loppunut. Edellinen CRM-jarjestelma oli raataloity yritykselle ja uuden CRM-jarjestelmén
tuli korvata kaikki tarkeimmat ominaisuudet vanhasta jarjestelmasta. Taman takia valmista
CRM-jarjestelmaa ei ollut olemassa, vaan vaihtoehdoiksi jaivat oman CRM-jarjestelman
tekeminen tai avoimeen lahdekoodiin perustuvan CRM-jarjestelman muokkaaminen.
CRM-jarjestelmaa valittaessa paadyttiin avoimeen lahdekoodin perustuvaan CRM-jarjes-
telmaan ja sen muokkaaminen, silla oman CRM-jarjestelman tekeminen olisi tullut liilan

kalliiksi toteuttaa.
4.1 Oikean CRM-jarjestelman valitseminen

CRM projekteilla voi olla hyvinkin erilaisia tarkoituksia, joten on tarkeda saada hyva kasi-
tys siitd, mita asiakas haluaa CRM-jarjestelmasta. Valittaessa CRM-jarjestelmaa tulee ot-

taa huomioon useita asioita, kuten

e jarjestelman hinta
o CRM-jarjestelman ominaisuudet
¢ helppokéayttdisyys

e integraatiomahdollisuudet.

Ennen CRM-jarjestelman valitsemista on hyva tarkastella erilaisia mahdollisuuksia.
Yleensé CRM-jarjestelmat antavat mahdollisuuden kokeilla CRM-jarjestelmasta muodos-
tettua demosivua, jonka avulla kayttaja voi saada hyvan kuvan siita, mihin jarjestelma on
kykeneva ja vastaako se kayttdjan haluamia toiveita. Demosivua tutkiessa on hyva var-
mistaa, etta kaikki halutut toiminnot on mahdollista toteuttaa CRM-jarjestelmassa. Muuten
projektin lopussa saattaa tulla ongelmia sen suhteen, etté tarke&d& ominaisuutta ei voida
toteuttaa, silla CRM-jarjestelmé ei anna mahdollisuutta sen suorittamiseen projektille vara-
tulla aikarajalla ja budjetilla. Tamé&nlainen puute saattaa johtaa projektin epaonnistumi-
seen, jonka takia tAmanlaisien puutteiden varmistaminen mahdollisiksi on todella tarkeda

ennen CRM-jarjestelméan valitsemista.



12

Projektin tarkoituksena oli korvata vanha raataléity CRM-jarjestelma, jonka takia tulisi va-
lita CRM-jarjestelman, jota olisi mahdollisimman helppo muokata. CRM-jarjestelman tulisi
mya0s olla mahdollisimman helppokayttéinen, silla ohjelmaa kayttava yritys ei ole teknolo-
giaan keskittynyt organisaatio. Naiden huomioiden my6ta paadyttiin avoimeen lahdekoo-

diin perustuviin CRM-jarjestelmiin, joista CiviCRM oli projektin lopullinen valinta.
4.1.1 CRM-jarjestelman muodon valitseminen

CRM-jarjestelma voidaan ostaa valmiina pilvipalveluna, minka ansiosta CRM-jarjestelma
on valmiiksi kayttokelpoinen ja siihen saadaan yhteys internetin kautta. CRM-jarjestelma
voi olla my6ds oma sovellus, joka voidaan ladata ja asentaa omalle palvelimelle. Molem-
milla tavoilla on hyvét ja huonot puolensa, mutta on todella tarke&a valita oikein, kumpi

CRM-jarjestelméan muoto on parempi yritykselle.

Pilvipalvelujarjestelman kayttaminen ei vaadi teknistd osaamista, minka takia se on todella
hyva ratkaisu yrityksille, joilla ei ole mahdollisuutta yllapitaa omaa CRM-jarjestelmaa. Vali-
tettavasti pilvipalvelut eivat anna mahdollisuutta muokata CRM-jarjestelmaa siten, etta sii-
hen voisi lisata ominaisuuksia, joita CRM-jarjestelma ei valmiiksi tue. Pilvipalvelut ovat
my0s paljon rajoitetumpia sinne tallennettavan tiedon maarasta. Mikali CRM-jarjestelma ei
tue tietomuotoa, jota halutaan tallentaa, saattaa se tehda CRM-jarjestelmasta kayttdkel-

vottoman yritykselle.

Lisenssipohjaiset CRM-jarjestelmat ovat kuin pilvipalvelut, mutta sen sijaan etté kolmas
osapuoli hallitsee CRM-jarjestelmad, tama vastuu siirretdan sita kayttavalle yritykselle. Ta-
man seurauksena yrityksella tulee olla IT-osaamista, jotta CRM-jarjestelma saadaan
asennettua palvelimelle ja se saadaan pidettya paivitettyna. Valitettavasti CRM-jarjestel-
man lisenssit saattavat estdd CRM-jarjestelman muokkaamista, minka seurauksena itse
tekemien ominaisuuksien luominen ei valttamaétta ole mahdollista. Taulukossa 1 on nahta-

villa suurimmat eroavaisuudet pilvipalveluiden ja lisenssipohjaisien sovelluksien valilla.

Lisenssipohjaiset CRM-arjestelmat Pilvipalveluun perustuvat CRM-rjestelmét

Hallinta jarj Imasts ja sen sisaltamasta Ei lisenssimaksuja

tiedosta

Jar amaa tietoa halli id, Ei tarvitse huolehtia palvelimista ja jarjestelman
sisdisesti yllapidosta

Vaatii yllapiden jarj E] imil isuuden Pieni kayttomaksu

takaamiseksi

Kallis kayttdonotossa, mutta maksaa itsensa Pieni kdyttddnottomaksu, mutta maksaa enemman kuin

takaisin ajan kuluessa lisenssimaksu ajan kuluessa

Taulukko 1. CRM-jarjestelmien erot (Lund 2019)
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Avoimeen lahdekoodiin perustuvat CRM-jarjestelmat ovat vapaasti muokattavia jarjestel-
mi&, minka ansiosta itse tekemien ominaisuuksien luominen on hyvin helppoa. Tamanlai-
sien CRM-jarjestelmien huonona puolena on se, ettéa ne eivét aina ole luotettavia. Kenella
tahansa on mahdollisuus muokata CRM-jarjestelméan lahdekoodia, minké takia mahdolli-
sien virheiden maara ohjelmassa on yleisesti suurempi verrattuna kahteen edelliseen jar-
jestelméaan. Pahimmassa tapauksessa on my6s mahdollista, ettd CRM-jarjestelmaan on
piilotettu koodi, joka voi varastaa kayttajan tietoja tai tuhota kaikki yrityksen tiedot. Tama
onneksi on hyvin epatodennakdistd, kunhan CRM-jarjestelméa on suosittu ja usein paivi-
tetty.

4.1.2 CRM-jarjestelman ominaisuuksien varmistaminen

CRM-jarjestelméa valittaessa on hyva varmistaa, ettda CRM-jarjestelma tukee kaikkia omi-
naisuuksia, jota yritys tarvitsee asiakkuuksien hallitsemiseen. On hyva my6s varmistaa,
ettd CRM-jarjestelmé on skaalautuva ja se tukee ominaisuuksien luomista sen varalta,

ettd tulevaisuudessa yrityksen tarvitsee laajentaa CRM-jarjestelmaa.
4.1.3 Integraatioiden varmistaminen

Integraatiot ovat todella tarkeassa osassa, silla CRM-jarjestelman tarkoituksena ei ole olla
yksi tydkalu muiden joukossa, vaan sen tarkoituksena on tehda tyénteosta saumatonta
(Lund 2019). Taman takia CRM-jarjestelmien tulee tukea integraatioita muiden yrityksien
kayttamien sovelluksien valilla. Esimerkiksi CRM-jarjestelmasta on saatava raportteja,
jotka voidaan lahettaa yrityksen muille osa alueille, joissa tata tietoa kaytetddn muiden so-

velluksien kanssa.
4.1.4 CRMe-jarjestelman helppokayttdisyys

Yksi tarkeimmista CRM-jarjestelman ominaisuuksista on sen helppokayttoisyys, silla
CRM-jarjestelman tarkoitus on tehda asiakkuuksienhallinnasta mahdollisimman helppoa.
Kayttajaystavallisyyden tarkeys CRM-jarjestelmissa tulee selkeasti esille kuviossa 2, joka
kuvaa SuperOfficen tekeman kyselyn perusteella CRM-jarjestelman ominaisuuksien tar-
keytta. Taman takia on tarkeaa, ettda CRM-jarjestelma voidaan kdantaa usealle eri kielelle,
asioiden loytaminen on helppoa ja jarjestelmallistd, kayttoliittym&a on mukava katsella ja

virhe ilmoituksia ei tule ilman syyta.
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kayttadjaystavallisyys 86.5%

Integraatio Microsoft
Officen kanssa

Jarjestelman hallinnoitavuus

Kaytettavyys alypuhelimella

Integraatio yrityksen
muiden jarjestelmien
kanssa

Raportointi

Muut ominaisuudet

Kuvio 2. Tarkein CRM-jarjestelmén ominaisuus (SuperOffice 2019)
4.2 Kayttdonoton rajoitteet

Organisaation sovelluksien muuttamisessa on riskinsa ja CRM-jarjestelmat eivat ole poik-
keus. CRM-jarjestelmat voivat helposti epdonnistua usean eri syyn seurauksesta, ja vuo-
sikymmenien tutkinta osoittaa, ettéd 30 - 60% CRM-jarjestelmien kayttdonotoista epaonnis-
tuu (Skuid 2015). Taman takia on tarke&dd miettia tarkkaan sitd, minkélainen CRM-jarjes-

telmé& kannattaa projektiin valita, jotta voitaisiin minimoida mahdollisuus epaonnistua.
4.2.1 Ominaisuuksien puuttuminen

CRM-jarjestelmat ovat todella laajoja kokonaisuuksia ja ne tarjoavat useita erilaisia omi-
naisuuksia. Tama on todella hyva asia, silla CRM-jarjestelma voi auttaa kaikkia sen kayt-
tajia ainakin yhdessa asiassa. Valitettavasti joissakin tapauksissa CRM-jarjestelmien laa-
juus voi myos olla haitaksi varsinkin projektin alkuvaiheessa. Mikéli CRM-jarjestelméan
kayttajat eivat ole viela paasseet tutustumaan sovellukseen voi se hidastaa jarjestelman
kayttoonottoa ja aiheuttaa turhautuneisuutta sen kayttajissa, minka takia CRM-jarjestelma

voi saada vastarintareaktion sen kayttajilta.
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CRM-jarjestelmaa muokatessa on hyva piilottaa ominaisuuksia, joita asiakas ei tule kayt-
tamaan, tama helpottaa jarjestelmaan tutustumista, ja nopeuttaa sen kayttéénottoa. CRM-
jarjestelma kannattaa suunnitella siten, etté se antaa asiakkaalle juuri sen mita he halua-
vat eika yhtdan ylimaaraista. CRM-jarjestelmasta kannattaa luoda demo, jonka voi antaa
asiakkaan testattavaksi, jotta saadaan tieto heti projektin alussa siitd, onko tamé CRM-jar-

jestelma sellainen kuin asiakas haluaa.
4.2.2 Kayttbonoton vastustaminen

Uuden CRM-jarjestelman kayttbonotossa voi tulla vastarintaa, varsinkin jos vanha CRM-
jarjestelmé on todella tuttu ja helppokayttdinen ja uusi CRM-jarjestelma on monipuoli-
sempi ja hankalampi kayttdd. TAman takia projektin johtajien on todella tarke&a pystya to-

dentamaan CRM-jarjestelman kayttajille, miten uusi jarjestelma on parempi kuin vanha.

CRM-jarjestelméaé luodessa kannattaa ottaa vastaan myds sen kayttdjien mielipiteita ja
mahdollisia toiveita, joiden avulla CRM-jarjestelmasta saadaan mahdollisimman helposti
vastaanotettava sovellus. Mikéali CRM-jarjestelma on jo luotu tai organisaatio kayttaa val-
miiksi luotua CRM-jarjestelmad, sen muuttaminen on paljon hankalampaa, mutta silti
mahdollista ottamalla vastaan asiakkaan palautetta ja yrittden muokata CRM-jarjestelmaa

asiakkaan antaman palautteen perusteella.
4.2.3 CRMe-jarjestelman virheelliset tietokentat

CRM-jarjestelmat eivat ole taydellisia jarjestelmia. CRM-jarjestelmaan voi helposti tulla
kontakti tai yritys kahteen kertaan, yrityksilla voi olla vanhentunutta tietoa tai ohjelmointi-
virheiden takia tieto voi tulostua tai tallentua vaaraan muotoon. Yhdysvaltalaisen tutkimuk-
sen mukaan yritykset kokevat, etta yli 25% heidan tiedoistaan ovat vaarin (Experian
2013).

Virheellinen tieto CRM-jarjestelmissa voi olla todella vaarallista jarjestelman kaytettavyy-
den kannalta, mikali henkilén osoitetiedot ovat vaarin, voidaan henkilokohtaista tietoa |&-
hettaa vaaralle henkildlle. Virheellinen tieto estdd myds tarkkojen raporttien luomisen

CRM-jarjestelmasta, mika voi antaa vaaristyneen kuvan tulevaisuuden ennustamisesta.

Virheellisen datan pienentamiseksi on kannattavaa tehda tiedon syéttamisesta mahdolli-
simman helppoa. Pakollisia kenttia tulisi olla mahdollisimman véhan, jotta kayttajan ei tar-
vitse miettia, mita pakolliseen kenttaa tulisi laittaa, jos kontaktilla ei ole tietoa, joka vastaisi
pakollisen kentan haluamaa tietoa. Tiedon sy6ttdminen tulisi olla mahdollisimman help-
poa, jotta asiakas ei tee virheita tiedon syottdmisen aikana. Taméan takia kontakteilla tulisi

olla mahdollisimman vahan valilehtia ja parhaimmassa tapauksessa kaikki syotettava tieto
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tulisi olla yhdella sivulla. Mikali CRM-jarjestelma sisaltaa tietokenttia asioille, joita asiakas
ei tule ikind kayttamaan, olisi hyodyllista piilottaa mahdollisimman monta tamanlaisista

kentista.
4.2.4 Integraatio-ongelmat

Integraatio-ongelmat voivat olla todella hankalia, silla ne yleensa ilmenevét vasta projektin
loppupuolella, kun vanhasta jarjestelmasta tulisi siirtdé tietoa uuteen jarjestelmaan tai uu-
desta jarjestelmasta tulisi saada tietoa muihin yrityksen kayttamiin jarjestelmiin. Integraati-
oita vaikeuttaa my0s se, ettd yrityksen muut jarjestelmaét eivat valttamatta ole kehittjan
saatavilla, jolloin ei ole varmuutta, kuinka jarjestelmat toimivat. Integraatioiden testaami-
nen naissa tilanteissa voi olla erittain hidasta, mikali yrityksen yhteyshenkilo ei ole aktiivi-

sesti mukana uuden jarjestelman kehittamisessa.

Yleensa integraatio-ongelmien yhteydessa joudutaan tyytymaan sovitteluratkaisuun, mi-
kali uusi jarjestelma ei tue jotakin ominaisuutta integraation yhteydessa. Toinen vaihtoehto
on muokata uutta jarjestelmaa siten, etta se tukee integraatiota taydellisesti, mutta taman-

lainen toimenpide saattaa olla hankala toteuttaa.
4.3 CiviCRM-jarjestelman asentaminen

CiviCRM on entuudestaan toiminut itsenaisesti omana sovelluksenaan, mutta ajan myota
se on integroitunut sisalldnhallintajarjestelmien kanssa. Opinnaytetyén aikana CiviCRM
tukee neljaa yleisesti kaytdssa olevaa sisallonhallintajarjestelméaa: Wordpress, Drupal,
Backdrop ja Joomla. CiviCRM on rakennettu lisdosaksi naille sisallénhallintajarjestelmille,

minka takia sen asentaminen on todella yksinkertaista.

Ensimmainen askel on valita sisallénhallintajarjestelma ja asentaa se palvelimelle. Asen-
nus yleensa tapahtuu siirtdmalla sisallénhallintajarjestelméan tiedostot palvelimen WWW-
kansioon ja menemalla selaimella palvelimen osoitteeseen, joka avaa sisallonhallintajar-
jestelmén automaattisen asennussivun. Taman jalkeen sisallénhallintajarjestelman tulisi
olla kayttokelpoinen ja seuraavana osana on asentaa CiviCRM-lisaosa. Yleensa Ci-
VICRM-lisdosa on ladattavissa sisdllonhallintajarjestelmén lisdosien asennus sivulla, josta
CiviCRM-lisdosan voi ladata ja asentaa automaattisesti asenna painiketta painamalla. Mi-
kali sisdllonhallintajarjestelma ei anna tata mahdollisuutta, tulee CiviCRM-sovellus ladata
manuaalisesti CiviCRM:n kotisivuilta ja asentaa manuaalisesti sisdllonhallintajarjestelman

lisdosaksi palvelimen kautta.



17

CiviCRM-jarjestelmén asentamisen jalkeen tulee siséallonhallintajarjestelma viela yhdistaa
CRM-jarjestelmaéan. Tama tarkoittaa sita, etta sisallonhallintajarjestelman ja CiviCRM-jar-
jestelman tietokannat tulee yhdistaa keskenaan. CiviCRM antaa todella nopean tavan hoi-
taa taman toimenpiteen, silla lisdosan asentamisen jalkeen CiviCRM ilmoittaa, etta tieto-
kanta tulee integroida uuden CRM-jarjestelmén kanssa. Tata ilmoitusta painamalla au-
keaa uusi sivu, josta on mahdollista integroida tietokannat keskenaan yhta nappia paina-

malla.
4.4 CiviCRM-jarjestelman muokkaaminen

CiviCRM on avoimeen lahdekoodiin perustuva sovellus, mink& ansiosta sen muokkaami-
nen on tehty todella monipuoliseksi kayttajatasolla ja kehittjatasolla. CiviCRM mahdollis-
taa lisdkenttien muodostamisen, omien raporttien luomisen ja lisdosien kehittamisen.

Nama asiat yhdessa antavat mahdollisuuden muokata CRM-jarjestelman sellaiseksi, kuin

kehittgja haluaa sen olevan.
4.4.1 Lisakentat

CiviCRM mahdollistaa lisakenttien luomisen, mink& ansiosta on mahdollista luoda tieto-
kenttia sovellukseen, joita CiviCRM ei tue alustavasti. Lisékentilla on mahdollista luoda
tekstikenttia, numeraalisia kenttid, ennustavia valintoja, kylla-ei kenttia, valintakenttia, mo-
nivalintakenttid, muistioita ja kontaktin viitteita, paivamaarakenttia, tiedostokenttia, ja pal-
jon muuta. Tdman ansiosta lisdkentat antavat mahdollisuuden liséta lahes kaikenlaisia tie-
tokenttia CRM-jarjestelmaan. CiviCRM sisaltaa myds valmiiksi rakennetun lisdkenttien
luomiseen tarkoitetun tydkalun, jonka avulla lisékenttien luominen onnistuu todella hel-

posti ja nopeasti.

Ennen lisdkentan luomista tulee luoda liséakenttdjoukko, tdma joukko tulee pitAmaan sisal-
l&an kaikki sille annetut lisdkentét. Lisdkenttdjoukolle annetaan kayttdkohde, minka avulla
sen sisaltamat lisdkentat naytetddn vain sen kayttokohteen yhteydessa. Lisakenttdjoukon
kayttokohteeksi voi asettaa organisaatiot, henkilt, kontaktit (organisaatiot ja henkiltt), ak-
tiviteetit, osoitteet, kampanjat, jasenyydet, maksut, tapahtumat, ryhmat, ilmoittautumiset,

yhteyssuhteet ja paljon muita vaihtoehtoja.
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Kuva 2. Nakyma CiviCRM lisakenttgjoukon luomisesta

CiviCRM lisékentén luonti -tytkalun avulla voidaan luoda lisakenttaryhmalle lisékenttia.
Lisdkentat voivat siséltaa lahes kaikenlaista tietoa, minka ansiosta on mahdollista muo-
kata CiviCRM sisaltamaa tieto sellaiseksi kuin kehittdja haluaa. Yleisin tietomuoto on nor-
maali tekstikenttd, mutta myo6s aikakentat, muistiot, numerokentéat, kylla/ei -kentét ja kon-
taktin viitekentat ovat hyodyllisia.
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Kuva 3. Nakyma CiviCRM lisakentéan luonti -tyokalusta
4.4.2 Lisdosat

CiviCRM:lle on saatavissa satoja erilaisia liséosia, jotka antavat mahdollisuuden lisata
ominaisuuksia jarjestelmaan. Lisaosat ovat todella nopea tapa saada lisdominaisuuksia
CRM-jarjestelmaan ilman suurempaa vaivannakoa. Lisdosia ladatessa kannattaa kuiten-
kin ottaa huomioon lisdosien tuoma vastuu niiden paivittamisessa. On mahdollista, etta
lisdosa, jota ei ole paivitetty vuosiin saattaa rikkoa CRM-jarjestelmén toiminnallisuuden.
Kaikki CiviCRM-jarjestelmaan saatavilla olevat lisaosat ovat ilmaisia ja ladattavissa Ci-

ViICRM:n omilta sivuilta.

On myds mahdollista luoda omia Lis&osia, jotka ovat todella hyodyllisid, silla ndiden lisa-
osien kautta on mahdollista p&asta kasiksi CRM sisaisiin toimintoihin ja hallinnoida niita.
Esimerkiksi on mahdollista tarkkailla ilmoittautumisia tapahtumaan, ja liséata ilmoittautujalle
aktiviteetti tapahtumaan ilmoittautumisesta. On myds mahdollista muokata tietokantaan
tallennettavia tietoja ennen kuin ne tallennetaan, minka avulla tallennettavaa tietoa voi-

daan kayttdd CRM-jarjestelmén toiminnallisuuden muokkaamiseen.
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My6s Wordpress-siséllonhallintajarjestelma sisaltaa lisaosia, joiden avulla voidaan muo-
kata CiviCRM-jarjestelman ominaisuuksia. Naista lisaosista yksi suosituimmista on Ci-
VICRM Admin Utilities, jonka avulla saadaan hyddyllisia lisdominaisuuksia Wordpress-si-

sallénhallintajarjestelman ja CiviCRM sovelluksen vélille. Tama lisdosa paivittdd CiviCRM

ulkoasua siten, ettd se nayttaa yhdenmukaiselta muiden Wordpress-lisdosien kanssa.

wportit W Raportit EdFostitukset S8 Hallonci ®Tuki BlLaskutus

Kuva 5. CiviCRM 'CiviCRM Admin Utilities’ -lisdosan kanssa
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CiviCRM sisaltda ns. koukkuja, joiden avulla kehittajat voivat omien lisdosien kautta muo-
kata CRM-jarjestelméan ominaisuuksia. Koukku tulee englannin kielen hook” sanasta,
mika tarkoittaa ohjelmistotekniikkaa, mink& avulla saadaan kiinni erilaisista jarjestelman
sisdlla tapahtuvista toiminnoista. Tassa tilanteessa tdma tarkoittaa, ettd CiviCRM antaa
mahdollisuuden ottaa kiinni CRM-jarjestelméan siséisita tapahtumista ja antaa mahdolli-
suuden paasta kasiksi tapahtumaan ja mahdollisesti muokata sitd. Taman avulla kehittajat
paasevat kasiksi kaikkiin CRM-jarjestelman toimintoihin, mink& avulla he voivat lukea
CRM-jarjestelman sisélla tapahtuvia toimintoja ja muokata niita, mikali ne eivat toteuta ha-

luttua toiminnallisuutta.

CiviCRM antaa mahdollisuuden kuunnella satoja erilaisia koukkuja, joiden avulla kehittdja
voi muokata kuinka CiviCRM hallinnoi sille annettavaa tietoa. Naita koukkuja ovat muun
muassa tietokannan koukut, kontaktien kaksoiskappale koukut, entiteettien koukut, lisa-
osien koukut, lomakkeiden koukut, kayttoliittyman koukut, sdhkdpostin koukut, oikeuksien

koukut, profiilien koukut, raporttien koukut, ja paljon muita.

Oman lisdosan luominen on kohtalaisen monimutkainen prosessi, mutta onneksi CiviCRM
sisaltdd komentorivitytkalun, jonka avulla on mahdollista luoda pohja omalle lisdosalle.
Taman pohjan avulla CiviCRM luo kaikki lisdosan toiminalle tarpeelliset tiedostot, minkéa

avulla lisdosa saadaan toimintakuntoon ilman suurempaa ajankaytt6a.
4.4.3 Raportit

CiviCRM mahdollistaa omien raporttien luomisen, mutta naiden luominen ei ole kannatta-
vaa, silla raporttien luominen voi olla todella paljon ty6ta vaativa toimenpide. On myds to-
dennékoista, etta haluttu raportti on jo julkisesti saatavilla lisdosan mukana. Taman takia
kannattaa aina varmistaa onko olemassa lisdosaa, jonka avulla voisi saada helposti sen
mit& haluat. Varsinkin Exntended Reports — lisdosa sisaltaa todella laajan valikoiman eri-
laisia raportteja, joita voidaan kayttaa lahes kaikenlaisen tiedon keradmiseen ja tulostami-

seen.

Mikali kayttajan tulee luoda oma raportti, on se mahdollista oman lisdosan kautta. Ci-
ViICRM-jarjestelma sisaltdd komentorivitydkalun, jonka avulla on mahdollista luoda pohja
raportille. Oman raportin luominen vaatii tietokanta kyselyjen tuntemisen ja olio-ohjelmoin-
nin perustiedot, joten sellaisen luominen ei ole kannattavaa, mikali néama kaksi asiaa eivat

ole tuttuja.
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4.5 CiviCRM-jarjestelman ongelmat

Projektin aikana tuli esille useita ongelmallisia kohtia CiviCRM:n kanssa. Tamanlaiset on-
gelmat saattavat olla ylitsepaasematon este henkildille, joilla ei ole teknistd osaamista.
Varsinkin kun CiviCRM:n yhteiso ei ole tarpeeksi laaja, jotta apua voisi saada nopeasti ha-

kemalla ongelmaa internetisté tai kysymalla muilta CiviCRM-sovelluksen kayttajilta.
4.5.1 Monimutkaisuus

CiviCRM:n yksi suurimmista ongelmista on sen liian monipuolinen rakenne. Jéarjestelmé
sisaltaa niin paljon erilaisia ominaisuuksia ja asetuksia, etta jarjestelman toiminallisuuden
ymmartamiseen saattaa kulua useita kuukausia. Taméa on todella huono asia henkildille,
jotka haluaisivat CRM-jarjestelman, joka kykenee tekemé&éan sen mita he haluavat ilman

minkaanlaisia ongelmia.

Monimutkaisuus saattaa myo6s aiheuttaa vaikeuksia asiakkaan kayttéonotossa, silla kayt-
toliittyma saattaa olla liian monimutkainen. Taman takia on todella tarkeaa, etta CiviCRM
kayttoliittymad muokataan mahdollisimman yksinkertaiseksi, jotta CRM-jarjestelman kayt-

tajan olisi mahdollisimman helppo |16ytaa etsimansa asia.

CiviCRM siséltaa tyokalun, jonka avulla voidaan muokata kayttoliittyméan navigointipalkkia.
Tata tyokalua tulisi kayttaa piilottamaan ylimaaraiset ominaisuudet jarjestelmasta, jota
asiakas ei tarvitse. Tama toimenpide helpottaa CiviCRM kaytettavyyttd, tehden navigointi-

palkista paljon selkedmman.
4.5.2 Monikielellisyyden puutteellinen tuki

Monikielellisyys on todella tarkedad CRM-jarjestelmille, jotta sen kaytettavyys olisi mahdol-
lisimman helppoa maissa, jotka eivat CRM-jarjestelman oletuskielta aidinkielenaan. CRM-
jarjestelmisséa on hyva olla kattava tuki monikielellisyydelle, mikali yritys ty6llistaa henki-

I6it&, jotka puhuvat eri kielta.

CiviCRM antaa mahdollisuuden kaantaa jarjestelman usealle eri kielelle, mutta valitetta-
vasti suurin osa naista kielistd, varsinkin pienemmat kielet eivat ole taysin tuettuja. Tama
voidaan korjata kd&ntamalla kdantamattomat sanat itsendisesti, mutta tima toimenpide
tulee viemaan todella suuren ajan jarjestelman kehittamiselta. CiviCRM on todella laaja
jarjestelma, joka sisaltéda satoja tuhansia kdannoksia, joista vain tarkeimmat ovat kdan-

netty.
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CiviCRM saattaa my6s aiheuttaa ongelmia itse tehtyjen lisdkenttien kdantamisessa use-
ammalle kielelle. CiviCRM dokumentaation perusteella taman toimenpiteen tulisi toimia,
mutta tassa projektissa lisdkenttien kaantaminen ei onnistunut, minka seurauksesta

tydssa jouduttiin tyytyma&an ainoastaan suomenkielisiin k&&nnoksiin.
4.5.3 Suosio

CiviCRM:n suurin ongelma on sen vahainen suosio. CiviCRM:&4 kayttaa vain noin 9000
organisaatiota maailmanlaajuisesti (CiviCRM 2015). Pieni kayttajamaara ei kuitenkaan
tarkoita, etta CiviCRM ei olisi kayttokelpoinen CRM-jarjestelma. CiviCRM:n v&hainen suo-
sio johtuu siitd, etta CiviCRM ei ole ollut halukas kayttam&an rahaa itsensé markkinoimi-
seen. Kaikki CiviCRM suosio on muodostunut heidan jarjestamien CiviCon ja CiviCamp-
tapahtumien ansiosta. Nama tapahtumat ovat pyrkivat saamaan paikallisia kehitt&jia ja Ci-
VICRM:sté kiinnostuneet henkildt kokoontumaan ja puhumaan CiviCRM-jarjestelman omi-
naisuuksista. Naita tapahtumia pidetdan ympéari maailmaa, mutta niiden suosio ei ole ollut

suuri.

CiviCRM:n pieneen suosioon vaikuttaa myds se, ettda CiviCRM ei ole taydellinen valmisjar-
jestelména. CiviCRM:n paatarkoitus on olla muokattava CRM-jarjestelméd, jonka jokainen
asiakas voi muokata haluamakseen. Tama rajoittaa CiviCRM-jarjestelman kaytettavyytta,
silla jarjestelman muokkaaminen vaatii kohtalaisen hyvat IT-taidot. Toisena mahdollisuu-
tena on palkata kolmannen osapuolen yritys tekem&an muokkaukset CRM-jarjestelméan,

mutta tdma toimenpide saattaa olla hyvin kallis toteuttaa.
4.6 Kayttoonotto asiakkaan kanssa

CRM-jarjestelman ottaminen kayttoon asiakkaan kanssa on yksi tarkeimmista asiaoista
CRM-projektien kannalta, silla mikali kayttoonoton kanssa ilmenee ongelmia, saattaa se
vaarantaa koko projektin onnistumisen. Mahdollisia ongelmia, jotka saattavat ilmaantua
kayttoonoton aikana ovat: jarjestelman monimutkaisuus, jarjestelman kaytettavyys ja uu-

den jarjestelmén vastustaminen.

Kayttéonoton aikana voi myo6s asiakkaan nékdkulmasta ilmeta puutteita CRM-jarjestel-
massa tai asiakas ei valttamatta ole tyytyvainen kaikkiin ominaisuuksiin. Tamanlaiset huo-
miot saattavat johtaa suureen maaraan lisaty6ton tai asiakkaan tyytymattomyyteen, mikali
esille tulleita virheita ei ole kannattavaa korjata projektin loppuvaiheessa. Taman takia on
erittin tarkeaa, etta asiakkaalle annetaan mahdollisuus tutustua CRM-jarjestelméaén jo
sen kehittamisen yhteydessa. Talla tavalla ei halutut ominaisuudet tulevat esille aikaisin,

jolloin niiden korjaaminen on huomattavasti helpompaa.
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4.6.1 Laadunvarmistus

Projektin alussa asetetaan CRM-jarjestelmalle vaatimukset, jotka sen tulee tayttaa projek-
tin valmistuessa. Naiden vaatimuksien tayttyminen tulisi varmistaa ennen kuin CRM-jar-
jestelmaa aloitetaan kouluttamaan asiakkaalle. Paras tapa tdméan toteuttamiseen on antaa
asiakkaalle mahdollisuus kokeilla CRM-jarjestelmaa sen tekemisen aikana, jotta asiakas

voisi olla mukana CRM-jarjestelmén kehittdmisessa.

Asiakkaalle tulisi antaa mahdollisuus kokeilla ohjelmaa mahdollisimman aikaisin, jotta
asiakas saisi hyvéan kuvan siitd, miten ohjelma toimii. Mit& nopeammin asiakas paasee ko-
keilemaan jarjestelmad, sitd helpommin he myo6s oppivat kayttamaan sita koulutuksen ai-
kana, minkd seurauksena muutosvastarinnan maaraa tulee pienenemaan. Kokeiluiden
my6ta saadaan myds selville, onko ohjelmassa kohtia joihin asiakas ei ole tyytyvéinen ja
mahdollisesti virheellisia toiminnallisuuksia jarjestelmastd, joita ei valttamatta olisi muuten

huomattu.
4.6.2 Kouluttaminen

Yksi kriittisimmista ja tarkeimmista kohdista jokaisen CRM-projektin kohdalla on saada
asiakas koulutettua kayttdmaan heille luotua jarjestelmaa. Taméan takia kannattaa varata
hyvin aikaa asiakkaan kanssa, jotta aikaa on riittdvasti saada asiakas ymmartamaan, mi-
ten CRM-jarjestelma kaytetaan. Koulutuksen onnistumiseen vaaditaan panostusta niin
kouluttajilta kuin asiakkailtakin, jotta paéstaisiin yhteysymmarrykseen CRM-jarjestelméan

toiminnallisuudesta.

Taman opinnaytetyon luvussa 4.2.2 kasiteltiin muutosvastarinnan vaikuttamista CRM-jar-
jestelmén epaonnistumisen kannalta ja luvussa ilmeni, ettd muutosvastarinta voi helposti
johtaa CRM projektin epaonnistumiseen. Taman takia on tarkeaa, etta ennen koulutusta

ja koulutuksen aikana, pyritddn saamaan CRM-jarjestelmasta mahdollisimman helppo-

kayttoinen.
4.6.3 Integraatiot

Projektin loppupuolella on yleensa tarkoituksena myds yhdistaa CRM-jarjestelméa organi-
saation muiden jarjestelmien kanssa. CRM-jarjestelméasta voidaan esimerkiksi haluta kon-
taktien henkil6tiedot uutiskirjeen lahettamisté varten tai tilastotietoja muiden jarjestelmien
parantamiseksi. Integraatioiden onnistumisen kannalta on suositeltavaa, etta integraatiot
testataan manuaalisesti mahdollisimman aikaisin. Taman avulla saadaan hyva kasitys
siitd, kuinka integraatio tulee toimimaan ja saadaan mahdolliset virheet korjattua, jotta in-

tegraation automatisointi olisi mahdollisimman helppo toteuttaa.
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Opinnaytetydn aikaisessa projektissa CRM-jarjestelmaa haluttiin hyvaksikayttaa myos leh-
titilauksien yllapitamiseen, minka takia CRM-jarjestelmasta tuli saada tarkka tieto siita,
mité lehtia kontakti oli tilannut ja ndiden lehtien maara. Lehtitilauksien hallitsemiseen kay-
tettiin néille luotuja lehtitilausryhmia ja tilausmaarat saatiin helposti CiviCRM:n liséakentta-
tyokalun avulla, jotka pitivat sisallaan lehtilikausien maaran. CRM-jarjestelmasta haluttiin
my0Os saada lokitietoja kayttdjien CRM-jarjestelman sisaisita toimenpiteista. Taméa ominai-
suus saatiin tehtya luomalla oma lisdosa, jonka avulla paastaan kasiksi luvulla 4.3.2 esit-
telemiin CRM-jarjestelméan koukkuihin, joiden avulla saadaan tallennettua CRM-jarjestel-
man tapahtumat tietokantaan, ja siita eteenpain integraationa muihin yrityksen jarjestel-

miin.
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5 YHTEENVETO

CRM-jarjestelmat ovat todella térkea osa organisaatioiden asiakkuudenhallintaa, ne anta-
vat mahdollisuuden pitaa asiakkaiden tiedot ajan tasalla ilman suurempia toimintoja, luoda
raportteja asiakkaiden toiminnasta ja parantaa asiakaslahtoistd markkinointia. CRM-jarjes-
telmat ovat olleet yksi organisaatioiden tarkeimmista jarjestelmistd, ja tulevaisuudessa te-
koalyn kehittyessa naiden jarjestelmien mahdollisuudet ja tarkeys tulee kasvamaan en-

tistd enemman.

Oikean CRM-jarjestelman valitseminen koetaan yleensa todella haasteelliseksi, silla
CRM-jarjestelmi& on saatavilla valtavat maarat ja CRM-jarjestelméan tutkiminen vaati huo-
mattavan verran aikaa. Opinnaytetyon tilanteessa oikean CRM-jarjestelman valitseminen
oli helpompaa, silla tarvitsimme CRM-jarjestelmén, jota olisi mahdollista muokata helposti.
Tama rajoitti mahdollisien CRM-jarjestelmien maaraa ja lopulta paatyi CiviCRM-jarjestel-
man valitsemiseen. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta CiviCRM olisi ollut paras mahdolli-
nen vaihtoehto, silla kaikkien CRM-jarjestelmien lapikdyminen olisi ollut lahes mahdotonta
projektiin varatun aikamaaran sisalla. Valilla ainoa vaihtoehto on valita ensimmainen
CRM-jarjestelma, joka vastaa odotuksia ja yrittaa tehda siitd mahdollisimman helppokayt-

téinen ja hyddyllinen jarjestelma.

Opinnaytetyon tavoitteena oli raataldida CRM-jarjestelma asiakaan asettamien vaatimuk-
sien perusteella. Valitusta CiviCRM-jarjestelmasta muokattiin asiakkaiden toivomuksien
mukaan jarjestelma, jonka avulla pystyttaisiin hallitsemaan asiakkaiden tietoja, tilauksia ja
ilmoittautumisia koulutuksiin. CRM-jarjestelmasta saatuja tietoja kaytettiin hyvaksi luo-
dessa integraatioita erilaisien organisaation sisaisten jarjestelmien kesken. Valmis CRM-
jarjestelma on annettu asiakkaalle, ja asiakas on ollut erittdin tyytyvainen uuteen sovelluk-

seen kayttéonoton aikana.
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