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1 JOHDANTO

1.1 TyoOn tausta

Asiakkuudenhallintaohjelmistot ovat yleistyneet huomattavasti keskisuurten yritys-
ten arjessa. Yritykset investoivat paljon rahaa joka vuosi naihin ohjelmistoihin, kui-
tenkaan ymmartamatta kaikkea sita potentiaalia, mita nama kalliit ohjelmistot sisal-

tavat.

Projektinhallinnan yhdistaminen asiakkuudenhallintaan antaa yrityksille uusia
mahdollisuuksia tehda tuottavaa ja nopeaa liiketoimintaa, kayttamatta siihen liikaa

yrityksen omia resursseja.

Taman tyon tekija suoritti puolen vuoden mittaisen tydharjoittelun Anvia - IT -
ohjelmistoyrityksessa. Siella oli mahdollisuus tutustua Microsoft Dynamics CRM
2011 -ohjelmistoon ja mahdollisuus tehda opinnéaytetydn kyseisesta ohjelmistosta.

1.2 Tyon tavoite

Tyo6n tavoitteena on luoda toimiva projektinhallintamoduuli osaksi asiakkuudenhal-
lintaa. Anvia - IT:n henkildkunta kayttaisi valmista tyotd havainnollistamisvélineena
esimerkiksi asiakastapaamisissa. Projektinhallintamoduulin tulisi olla helposti esi-
tettvissa ja sen tulisi sopia mahdollisimman monen eri alan kayttoon. Jatkokehi-
tysté varten projektinhallintamoduuli pitéisi jattda mahdollisimman helposti muokat-

tavaan muotoon.
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Opinnaytetydssa selvitetaan, miten Microsoft Dynamics CRM -ohjelmistoa voi
muokata monipuolisemmaksi sekd mita yritykset tavoittelevat asiakkuuden- ja pro-
jektinhallinnalla. Lisaksi haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Miksi yhdistaa
projektinhallinta asiakkuudenhallintaan, ja miten asiakkuudenhallinta on kehittynyt

vuosien saatossa?

1.3 Tydn rakenne

Luvussa 2 kaydaan lapi projektinhallintaan kuuluvat perusasiat, kuten mita se on
ja mita silla haetaan. Luvussa 3 kerrotaan asiakkuudenhallinnasta, aina sen histo-
riasta asiakkuuksien sdailyttdmiseen. Microsoft Dynamics CRM:&& ja sen téarkeim-
pid toimintoja kaydaan lapi luvussa 4. Luvussa 5 tutustutaan projektinhallintamo-

duulin toteuttamiseen.
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2 PROJEKTINHALLINTA

2.1 Mita on projektinhallinta?

Projektinhallinta tarkoittaa nimensa mukaisesti projektin hallitsemista. Projektinhal-
linnalla projekti viedaan lapi resursseja tarkastelemalla. Resursseihin kuuluu mm.
henkilosto, riskit, raha, koneet ja materiaali. Projektinhallinnan avulla voidaan suo-
rittaa projekti noudattamalla sovittua aikataulua ja budjettia. (Projektinhallinta [Vii-
tattu 23.11.2011].)

Projektity6 kattaa seuraavat kasitteet:
- projektin aloitus
- projektisuunnitelman laatiminen
- projektin lapivieminen
- projektin valvominen
- projektin paattaminen. (Projektinhallinta [Viitattu 26.10.2011].)

Projektia varten perustetaan erillinen projektiryhma, joka hoitaa projektin. Jokaisel-
la projektilla on projektipadllikkd, joka varmistaa projektin etenemisen ja pitaa eri
osapuolet tietoisina projektin eri vaiheista ja niihin liittyvista tavoitteista. Projekti-
paallikkd on myds aina vastuussa projektin onnistumisesta ja siihen liittyvien ta-
voitteiden saavuttamisesta. (Projektik&sikirja [Viitattu 26.10.2011].)

Projektipaallikon tehtavid ovat:
- projektisuunnitelman laatiminen tai laatimisen ohjaaminen
- projektiryhman tydskentelyn kayntiin saattaminen ja ryhman ohjaus
- toimeenpanon ja tehtavien annon johtaminen

- tyon edistymisen valvonta
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- projektiryhman tiedottaminen ja koulutus

- dokumentoinnista ja arkistoinnista huolehtiminen

- loppuraportin laatiminen ja projektin paattaminen. (Projektinhallinta [Viitattu
26.10.2011].)

Projektinhallinta ja projektityd sopivat parhaiten sellaisille aloille, joissa ty6tehtavil-
|& on useita suorittajia. Esimerkiksi ohjelmistotuotannossa yksi tyontekija vastaa

sovelluksen ohjelmoinnin toteuttamisesta ja toinen grafiikasta.

2.2 Projektin lapivienti

Projektinhallinta antaa parhaat avaimet siihen, ettd projekti valmistuu sovitussa
aikataulussa ja sovitun budjetin puitteissa. llman projektinhallintaa budjetissa ja
aikatauluissa pysyminen voi vaikeutua, varsinkin jos projektiryhma on suurempi
kuin kolme henkilda. Myos projektin tilaajaa eli asiakasta on helppo pitaa projektiin
liittyvissd asioista tietoisena. Asiakas tietdd koko ajan tuleeko projekti valmistu-
maan ajoissa vai tarvitaanko lisdaikaa. (Projektikasikirja [Viitattu 26.10.2011].)

Projektin lapivientid voidaan helpottaa projektipalavereilla. Ne ovat tilaisuuksia,
joissa kaydaan lapi projektin tila. Projektipalavereihin osallistuvat kaikki projekti-
ryhmaan kuuluvat henkilot. Palavereita olisi hyva pitéaa jopa viikon vélein, jotta pro-
jekti pysyisi hyvin kasassa ja sita olisi helppo hallita. (Projektikasikirja [Viitattu
26.10.2011].)

2.3 Riskit projektissa

Myaos riskit on syyta kayda lapi projektia suunniteltaessa. Riskit on hyva huomioida
ja arvioida numeroilla vaikka yhdesté viiteen. Riskit on myds laitettava tarkeysjar-

jestykseen, jolloin niiden lapikaynti on selkeaa ja jarkevaa. Riskit ja niiden mahdol-
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liset julkitulemiset on syyta kayda lapi jokaisessa projektipalaverissa. (Projektikasi-
kirja [Viitattu 26.10.2011].)

Isoihin projekteihin tulee usein muutoksia matkan varrella. Niitd varten muutosten-
hallinta on oleellinen osa projektinhallintaa. Projektisuunnitelmaa laatiessa projek-
tipaallikon tulee huomioida projektin kriittiset kohdat jattaen niihin toipumisvaraa,
jottei koko projektin aikatauluttaminen mene uusiksi. (Projektikasikirja [Viitattu
26.10.2011].)

2.4 Sidosryhmat

Yleensa projekteilla on tarvittavat ulkopuoliset sidosryhmat. Esimerkiksi ohjelmis-
toliiketoiminnassa ne ovat yrityksia, jotka tilaavat erillisen sovelluksen. Yhteyshen-
kilot tulee méaaritella niin sidosryhman puolelta kuin projektin suorittavan osapuo-
lenkin puolelta. Yleensa yhteyshenkild projektin suorittavan osapuolen puolella on
projektipaallikko. (Projektikasikirja [Viitattu 26.10.2011].)

Sidosryhmia tulee informoida saanndllisin vdliajoin, jotta he tietdisivat miten pro-
jekti etenee. Dokumentit, joilla sidosryhmia informoidaan, tulee kirjoittaa ymmarret-
tavalla kielella. (Projektikasikirja [Viitattu 26.10.2011].)

2.5 Projektin paattaminen

Projekti paatetaan aina loppuraportilla. Loppuraportti laaditaan projektipaallikon ja
projektiryhmé&n kesken. Loppuraportissa tulee olla projektin kuvaus ja yleisarvio
projektille. Raportissa tulee olla myds jokaisen ryhmalaisen tydmaarat ja heidan
kokemukset menetelmista, joita hyddynnettiin. Tarkeaa on myds mainita yleiset

mielipiteet tiloista, toimittajista ja tytkaluista. Loppuraportissa voi olla myos asiak-
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kaan arvio tuotteesta ja tuotetusta palvelusta. (Projektikasikirja [Viitattu
26.10.2011].)

Loppuraportin avulla saadaan kattava kuva projektin menestyksesta seka tarkeita

ohjeita tulevan varalle.
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

3.1 Asiakkuudenhallinnan historia

Asiakkuudenhallinta eli CRM on kasite, joka tuli hyvin suosituksi 1990-luvulla. Se
tarjosi pitkédn aikavalin muutoksia ja etuja yrityksille, jotka paattivat kayttaa sita.
Asiakkuudenhallinta antoi yrityksille uuden tavan olla vuorovaikutuksessa asiak-
kaidensa kanssa. Asiakkuudenhallinta todettiin erinomaiseksi pitkalla aikavalilla.
Ne yritykset, jotka etsivat tuloksia lyhyella aikavalilla, eivat hyétyneet suuresti. Yksi
syy tdhan oli, etta asiakkaita ja heidan ostokayttaytymistaén oli vaikea seurata te-
hokkaasti. (The history of CRM [Viitattu 26.10.2011].)

Vuosien kuluessa asiakkuudenhallintaan on tullut monia muutoksia, jotka ovat aut-
taneet sita kehittymaan. Nama muutokset ovat auttaneet asiakkuudenhallintaa
kasvamaan sellaiseksi, kuin sen kehittdjat alun perin visioivat sen olevan. (The
history of CRM [Viitattu 26.10.2011].)

3.2 Internetin vaikutus asiakkuudenhallintaan

Internetin tulo on antanut erilaisen mahdollisuuden asiakassuhteiden rakentami-
seen. Ennen kaikkea hakukoneet helpottavat asiakkaita I6ytdmaan kauppiaita,
jotka myyvét palveluitaan Internetissd. Nama kauppiaat tarjoavat asiakkailleen
virtaviivaisempia tapoja tilata ja vastaanottaa tuotteita ja palveluita. (Dyche 2007,
10.)

Internet yksinkertaistaa kaksisuuntaisen kommunikoinnin. Internetin mukaan tulo

on mahdollistanut sen, etta kuluttajat voivat valittdd henkilokohtaisia tietojaan
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kauppiaalle ilman valikasia. Mahdollisen asiakkaan tarvitsee vain lahettaa tilaus
Internetid hyvaksi kayttaen, jolloin tuotteella tai palvelulla on lyhyempi toimitusaika.
Ennen Internetia asiakkaat joutuivat selaamaan postimyyntikuvastoja, joissa tieto
ei ollut reaaliaikaista. Internet on mahdollistanut sen, etta asiakas pystyy selaa-

maan kauppiaan tuotteita ja palveluita reaaliaikaisesti. (Dyche 2007, 10.)

Internetin kayttgjat arvostavat sité, ettd heidan ei tarvitse menna ulos ostamaan
haluamiaan tuotteita. My0s ostoprosessi on yksinkertaisempi, jolloin asiakastyyty-
vaisyys on jo lahestulkoon taattu. Internet tarjoaa asiakkailleen vaihtoehtoja, jotka

eivat ole mahdollisia muiden jakelukanavien kautta. (Dyche 2007, 10.)

Vaihtoehdot, joita Internet tarjoaa:
- 24-tuntinen aukioloaika
- reaaliaikainen hinnoittelu
- online asiakastuki
- itsepalvelu
- henkilokohtainen sisalté (Dyche 2007, 10 — 11.)

Kaikki on siis paljon helpompaa, kun asiakkaan ei tarvitse enda nahda vaivaa ha-

luamansa tuotteen tai palvelun etsimiseen.

3.3 Mitd on asiakkuudenhallinta?

Asiakkuudenhallinnassa (CRM eli Customer Relationship Management) on kysy-
mys asiakaslahtoisesta ajattelutavasta. Viela muutama vuosikymmen sitten kau-
panteko keskittyi siihen, ettd asiakkaalle saatiin myytyd mahdollisimman paljon
tuotteita ja palveluita, valittAmatta siitéa kuka niita osti. Asiakaslahtdisessa ajattelu-
tavassa kuunnellaan asiakasta ja tuotetaan palveluita asiakkaan tarpeen mukaan.
Tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja néin varmistaa yhteistyon jatku-
vuus. (Dyche 2007, 3— 4.)
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Nykyaan yritykset haluavat ymmartaa asiakkaan tarpeita ennen kuin asiakas edes
itse niita tietaa. Talléin yritysten on helppo aloittaa kaupanteko. Tamé& mahdollistaa
sen, ettd kaupanteosta tulee henkilokohtaisempaa. Talla tavoin yritykset ymmarta-
vat helpommin, mitka asiakkaat kannattaa pitaa ja mitka voi paastaa "haavista” irti.
Totuus on, etté jokaiseen mahdollisuuteen ei kannata tuhlata yrityksen energiaa ja

resursseja. (Asiakaslahtoisyys [Viitattu 23.11.2011].)

Asiakkuudenhallinta on siis yhtidnlaajuinen liiketoimintastrategia, joka on suunni-
teltu vahentamaan kustannuksia ja lisaamaan kannattavuutta. Tavoite on saada
asiakastyytyvaisyytta ja uskollisuutta. CRM kokoaa tiedot kaikista tietolahteista
organisaation sisélla ja antaa yhden kokonaisvaltaisen nakemyksen kunkin asiak-
kaan tilanteesta. Tama antaa mahdollisuuden myynnille, asiakastuelle ja markki-
noinnille tehda nopeita paatoksia. (What is CRM? [Viitattu 26.10.2011].)

3.4 Asiakkuuksien elinkaari

Asiakkuudenhallinnan yksi keskeisimmaéasta tarkoituksesta on asiakkaan tarpeiden
ymmartaminen ja tunnistaminen. Yritys, jolla on paras suhde asiakkaisiinsa, pystyy
parhaiten ennustamaan asiakkaiden ostokayttaytymista. Yritysten pitaisi tiedostaa,
ettd pienikin panostaminen asiakkaisiin ja markkinointiin tuo yritykselle lisda kan-
nattavuutta. (Mantyneva 2001, 15-16.)

Asiakkuuden asteeseen ja syvyyteen vaikuttaa asiakkuuden vaihe sen elinkaarel-
la. Asiakkuudenhallinnassa pyritdan luomaan pitk&aikaisia asiakkuuksia, koska
vuosia kestanyt asiakassuhde on kestavampi kuin uusi. Asiakkuuden elaménkaari
voidaan jakaa neljaan vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kehittdmi-
nen ja sailyttdminen. Asiakkuudenhallinnan tavoiteasettelua ja kaytdnnon toteutus-
ta suunniteltaessa on hyva pitda mielessa, etta jokaisella vaiheella on omat eri-
tyispiirteensa. (Mantyneva 2001, 16-17.)
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Kuviosta 1 nakyy, miten asiakkuuden arvo kasvaa asiakassuhteen keston myota.

Asiakkuuden arvo

A —

0 / Sy
\/ Asiakkuuden kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Sailyttaminen

Kuvio 1. Asiakkuuden arvo

3.4.1 Asiakkuuksien hankinta

Pyrkimyksena uuden asiakkuuden hankinnassa on suorittaa ensimmainen kauppa
mahdollisimman kannattavasti ja samalla luoda uusi asiakkuussuhde. Yritysten
tulee muistaa, etta jos uusi asiakkuus on hankittu tappiolla eikd asiakkuus ole py-
syva, tekee yritys talldin tappiota. Myyntitybhon painottuvassa markkinoinnissa
keskitytddn usein erityisesti uusien asiakkuuksien hankintaan. Tdméa on kuitenkin
kaytdnndssad huomattavasti kallimpaa kuin jo ansaittujen asiakkuuksien sailytta-
minen. Olennaista olisikin 16ytaa toimiva suhde uusien asiakkuuksien hankinnan ja
vanhojen asiakassuhteiden jalostamisen vdlille, jotta voitaisiin saavuttaa paras
mahdollinen tulos. (Méntyneva 2001, 19 - 20.)
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3.4.2 Asiakkuuksien haltuunotto

Asiakkuuden haltuunotossa on tarke&d& huomioida, ettéd asiakkaiden prioriteetit
vaihtelevat tuotteittain. Taman vuoksi on tarkeaa pyrkia sovittamaan koko tuotetar-
jonta vastaamaan asiakkaiden tarpeita sen sijaan, etta pyrittaisiin ottamaan asiak-
kaita haltuun lisddmalla ainoastaan yhden tuotteen myyntia. Tuote- ja palveluntar-
jonnan tulisi vastata jo olemassa oleviin tarpeisiin. Asiakkuuden kestoon vaikuttaa
my0Os se, miten paljon tuotteita asiakas on yritykseltd ostanut. Pitkdaikaisen asiak-
kuuden todennékdisyys kasvaa sitd mukaa, mitd enemman eri tuoteryhmia asia-
kas ostaa. Herkimmillaan asiakassuhde on juuri asiakkuuden alkumetreilla. (Man-
tyneva 2001, 20 - 21.)

3.4.3 Asiakkuuksien kehittaminen

Asiakkuuksien syventamiseksi voidaan luoda ryhmakohtaisia suunnitelmia ja toi-
mintamalleja. Tarkoituksena on lisata yrityksen osuutta asiakkaan tekemista koko-
naisostoista. Asiakkuuteen liittyvat kannattavuus- ja volyymipotentiaali ovat hyvia
lahtokohtia markkinoinnille. Kannattavuuspotentiaalia on nahtavissa erityisesti jo
sitoutuneissa asiakassuhteissa. Jo olemassa olevasta asiakaskannasta voidaan
tunnistaa merkittavaa potentiaalia asiakassuhdemarkkinoinnin tehostamisella, pa-
remmalla keskittymisella asiakkaisiin sek& tehokkailla asiakkuuksien kehittdmis-
toimenpiteilla. On havaittu, ettd yrityksen kannatus voi kasvaa huomattavasti jo
silla, etta asiakkaiden menettdminen vahenee muutamalla prosentilla. Asiakkuu-
denhallinnan avulla yritykset pystyvat sailyttdméaan asiakkuussuhteensa seka to-

teuttamaan kannattavaa asiakassuhdemarkkinointia. (Méantyneva 2001, 21.)

3.4.4 Asiakkuuksien sailyttdminen

Asiakkuuksien sailyttdmiseksi yritysten on tunnettava asiakkaansa l&apikotaisin.
Mallintamisen avulla voidaan saada selville ne asiakkaat, jotka todennakoisimmin

ovat aikeissa vaihtaa yritystd ja taten lopettamassa asiakassuhdettaan. Asiak-
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kuuksien sailyttamiseksi tehtavia paatoksia voidaan tehda todennakoéisyysmallin-
nuksen ja asiakkaiden potentiaalin sekéa taloudellisen kannattavuuden arvioimisen
avulla. Laadittaessa markkinoinnille myynnin ja kannattavuuden tavoitteita voidaan
hyodyntaa yksittaisiin asiakkuuksiin liittyvaa potentiaalia. Naiden tavoitteiden saa-
vuttamiseksi on tarkedad ymmartaa asiakkaiden tarpeet. Asiakkuuksien sailytysoh-
jelmaa suunniteltaessa yritysten tulisi miettid, minkalaisia ovat ne asiakkaat jotka
yritys haluaa sailyttda. Parhaiten yrityksen kriteerit tayttavat asiakkaat on helppo
loytaa asiakaskannan ostohistoriaan perehtymalla. Ongelmallista on sen sijaan
l6ytaa ne keinot, joiden avulla ndméa parhaat asiakkaat saadaan pidettya yrityksen
asiakkaina edelleen. Asiakkaan ostokayttaytymisen muutoksia seuraamalla voi-
daan havaita asiakkaan aikomus vaihtaa yritystd. Muutokset, kuten osoitteenmuu-
tos, myynnin vdheneminen tai valitukset voivat enteilla asiakkuuden menettamista.
Asiakkuudenhallinnassa tulisi pyrkia pidentdamé&an asiakkuuksien kestoa, silla us-
kolliset asiakkaat kokeilevat usein uusia tuotteita sekd my6s ostavat enemman.
(Mantyneva 2001, 23-24.)
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4 MICROSOFT DYNAMICS CRM

4.1 Taustaa

Yritykset kayttavat monenlaisia ohjelmistoja toimintojen ohjaamiseen ja suorittami-
seen. On olemassa isoja asiakaskortistoja, jotka pitéda olla helposti muokattavissa.
On kattavia markkinointiprojekteja, joita on helpompi hallita tietyilla ohjelmistoilla.
Tilausten hallinta ja laskutukset tarvitsevat omia sovelluksiaan. Kaikki nama ylla
mainitut asiat helpottavat yrityksen yhteydenpitoa ja nakyvyytta asiakkaan nako-
kulmasta.

Yritykset jotka haluavat seurata ja hallinnoida omaa ja asiakkaidensa vuorovaiku-

tuksia, ottavat usein kayttdon CRM ohjelmiston. CRM ohjelmistolla voi:

- saada 360 asteen nakyman asiakassuhteeseen

- automatisoida lilketoimintaprosesseja

- tuottaa asiakkaille lisdarvoa seuraamalla heidan vuorovaikutustaan yrityk-
sen kanssa

- seurata tarkeita lukuja, jotta johtajat voivat tehda parempia ja tarkempia
paatoksia liiketoimintaan liittyen. ( Snyder, Steger & Landers 2011,3.)

CRM-ohjelmistoja on ollut kaytéssa jo monen vuoden ajan. Usein ne on kuitenkin
mielletty vaikeaksi kayttdd. Microsoft Dynamics CRM on kaytettavyydeltaan kayt-
tajaystavallisempi kuin monet muut CRM-ohjelmistot, mutta silti se sailyttaa tekni-
sesti monipuolisen alustan. Microsoft Dynamics CRM toimii useampien yritysten
kayttdmien toimistosovellusten kanssa, joita ovat esimerkiksi Microsoft Outlook,

Microsoft Word ja Microsoft Excel. Kayttajien ei siis tarvitse aina opetella uutta oh-
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jelmistotyyppid, koska Microsoftin luomat toiminnot ja ndkymat ovat suurimmalle
osalle tuttuja. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 4.)

4.2 Microsoft Dynamics CRM jarjestelmana

Microsoft Business Solutions eli MBS julkaisi asiakkuudenhallintaohjelman (CRM)
jo 2003. Nykyaan MBS tunnetaan paremmin nimella Dynamics. Microsoft Dyna-
mics CRM on yksi nykypdaivan kehitetyimmista CRM-ohjelmistoista, varsinkin suo-
rituskyvyltaan, arkkitehtuuriltaan ja yhteensopivuudeltaan eri tuotteiden kanssa.
(Snyder,Steger & Landers 2011, 5-8.)

Microsoft Dynamics CRM on liiketoimintaohjelmisto, jonka avulla erikokoiset yri-
tykset pystyvat seuraamaan, hallitsemaan ja raportoimaan liiketoiminta- ja asia-

kastapahtumia.
Ohjelmisto sisaltda kolme paamoduulia:

- myynti
- markkinointi
- palvelu. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 5-8.)

Yritykset jotka tarvitsevat CRM-ohjelmistolta enemman kuin myynnin, markkinoin-
nin ja palvelujen seurausta, pystyvat laajentamaan ohjelmistoa niin, etta silla voi
seurata juuri sitd asiaa minka yritys katsoo tarkeédksi. Joustavuuden ansiosta Mic-
rosoft Dynamics CRM voi tallentaa melkein kaikenlaista tietoa liittyen asiakkaisiin-
sa. Ohjelmistolla pystytd&dn myds hallinnoimaan muun muassa yhteistybkumppa-
neiden, myyijien, tavarantoimittajien ja muiden yritykselle tarkeiden osapuolten tie-
toja. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 5-8.)

Microsoft Dynamics CRM kayttaa hyvakseen Microsoftin omaa teknologiaa:

- Windows Server
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- SQL Server

- Internet Information System

- Outlook

- Internet Explorer

- Net Framework. (Microsoft Dynamics CRM [Viitattu 26.10.2011].)

Microsoft Dynamics CRM on web-pohjainen sovellus, joka on rakennettu Microsoft
.NET -teknologia-alustalle. Ohjelmiston kayttdon on kehitetty kolme vaihtoehtoa:
Web-client -kayttoliittyma toimii Internet Explorer —selaimella. Toinen vaihtoehto on
kayttaa Microsoft Outlook —sahkopostiohjelmaa, mutta sitd ennen Outlookiin pitaa

asentaa Microsoft Dynamics CRM-lisaosa. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 5-8.)

Kayttgjat voivat kayttaa lahes kaikkia Microsoft Dynamics CRM:n toiminnallisuuk-
sia joko web-clientilla tai Outlookilla. Ohjelmiston Outlook-lisdosa mahdollistaa
sahkopostien, tehtavien, yhteistietojen ja tapaamisten synkronoimisen suoraan
Microsoft Dynamics CRM -jarjestelm&&an. Ohjelmistoa voi kayttdd myds matkapu-
helimelle suunnitellulla Mobile Express -moduulilla. Mobile Express tarjoaa yksin-
kertaiset ja matkapuhelimelle suunnitellut sivut, jottei kayttd olisi raskasta. Tama
toiminnallisuus tarvitsee matkapuhelimeen langattoman verkkoyhteyden tai 3G-
yhteyden. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 5-8.)

Kuvion 2 osiossa A sijaitsee Web—client-kayttoliittyma ja osiossa B Outlook-
kayttoliittyma. Web—clientin ja Outlookin kayttoliittymat ovat melko samantyylisia

kuin matkapuhelimen kayttoliittyma, joka sijaitsee kuvion osiossa C.
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— A |

Kuvio 2. Kayttoliittymat

Microsoft Dynamics CRM on taysin integroitu asiakkuudenhallintaratkaisu.
Sen avulla yritys voi luoda ja yllapitaa asiakastietoja selkeassa muodossa
ensimmaisista kontakteista aina myyntiin ja myynnin jalkeiseen tukeen asti.
Microsoft Dynamics CRM on nopea, joustava ja edullinen ratkaisu, joka si-
saltdad tyokaluja yrityksen myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosessien
tehostamiseen. Se myos integroituu Microsoft Office Outlookiin. (Snyder,
Steger & Landers 2011, 5-8.)

4.3 Kayttoliittyma

Ohjelmiston kayttéliittyma voi aluksi nayttad monimutkaiselta, mutta toiminnaltaan
se on todella looginen. Kayttéliittyma toimii samalla periaatteella kuin Microsoftin
muutkin ohjelmistot. Kayttoliittymé& voidaan jakaa kolmeen paakohtaan. ( Snyder,
Steger & Landers 2011, 19-20.)

Kuviossa 3 sijaitsevassa A osiossa on niin sanottu komentopaletti (ribbon), joka

sijaitsee ohjelmiston ylélaidassa. Ribbonissa on pikapainikkeita, jotka helpottavat
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ja nopeuttavat tydskentelya. Ribbonin painikkeet vaihtuvat aina sen mukaan mita

ohjelmistolla tehdaéan. (Snyder, Steger & Landers, 2011, 19-20.)

Osiossa B sijaitsee ruudukko, johon kaikki ohjelmistolla tarkasteltava data tulee.
(Snyder, Steger & Landers 2011, 19-20.)

Osiossa C sijaitsee painikkeet, jotka vaihtuvat tarkastellun datan mukaan. Osiossa

D sijaitsee ruudukko, jossa on ohjelmiston p&&painikkeet. ( Snyder, Steger & Lan-
ders 2011, 19-20.)

o E i
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Kuvio 3. Aloitusnaytt6

4.4 Lomakkeet

Microsoft Dynamics CRM:n lomakkeilla hallinnoidaan jarjestelman dataa. Lomake
aukeaa, kun haluttu tietue valitaan. Kuviossa 4 on esimerkki asiakaslomakkeesta.
Asiakaslomakkeessa sijaitsee asiakkaan nimi, yhteyshenkilo, tarkeéat kontaktitavat

ja osoitteet. Lomakkeen osiossa A sijaitsee painikkeita, joilla paasee kyseisen asi-
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akkaan yhteyshenkil6ihin, aktiviteetteihin, tarjouksiin, tilauksiin, laskuihin ja kaik-

keen muuhun oleelliseen tietoon. (Snyder, Steger & Landers 2011, 22-23.)
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Yleensd Microsoft Dynamics CRM:n kayttéon ottavilla yrityksilla on jo hallussaan

massiivisen kokoisia asiakaskortistoja. Ohjelmistossa on toiminto, jolla kayttaja voi

ladata tuhansia datariveja samanaikaisesti. Tdma toiminto on aikaa saastava,

koska tietoja ei tarvitse syoéttaa kasin lomakkeille. Kayttajan taytyy vain muuttaa

haluttu data tiettyyn muotoon Excel-lomaketta kayttden ja sen jalkeen kayttdd oh-
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jelmiston Import Data Wizard -toimintoa. Import Data Wizardin avulla kayttaja yh-
distaé Excel-lomakkeen datan ohjelmiston kanssa. Talloin ohjelmisto muodostaa
Data Map -tiedoston ja osaa yhdistaa kayttajan datan oikeisiin lokeroihin ohjelmis-
tossa. Kuviossa 5 nakyy Data Map -tiedoston luonti. Osiossa A sijaitsee kayttajan
tiedot, jotka hdn haluaa CRM-ohjelmistoon. Osiossa B taas sijaitsevat attribuutit,
joista kayttajd pystyy valitsemaan haluamansa alasvetovalikkoa kayttamalla.
(Snyder, Steger & Landers 2011, 381-382.)
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Kuvio 5. DataMapping

4.6 Raportit

Raportoinnissa on kysymys siitd, etta kayttaja paasee helposti kontrolloimaan

suurta maaraa dataa, jota hanella on Microsoft Dynamics CRM:ssa. Ohjelmisto
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kayttaa hyvakseen Microsoft SQL Server Reporting Services —tekniikkaa, jota
kayttamalla ohjelmoijat voivat tehda monipuolisia raportteja. Suurin osa kayttgjista
on kuitenkin niin sanottuja normaaleja kayttgjia, joita varten Microsoft on laittanut

ohjelmistoon Report Wizard -toiminnon. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 319.)

4.6.1 Report Wizard

Report Wizard mahdollistaa kayttajalle yksinkertaisten raporttien tekemisen. Re-
port Wizard avustaa kayttajad askel askeleelta oman raportin luomisessa. Kuvios-
sa 6 nakyva raportti on tehty Report Wizard -toiminnolla. Kayttaja saa valita, mita
tietoa raporttinsa haluaa. Esimerkkiraportissa on lueteltu kayttdjan mahdolliset
kaupat. ( Snyder, Steger & Landers 2011, 322.)
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Kuvio 6. Raportti Report Wizardilla
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4.6.2 lItse suunnitellut raportit

Kustomoidut raportit tehddan SQL-kyselyita kayttamalla. Talloin raporteista saa-
daan juuri sellaiset, kuin kayttaja haluaa, niin toimintojen osalta kuin visuaalisesti-
kin. Kustomoituja raportteja kuitenkin tehdaan yleensa tilaustyoné, koska toiminto
tarvitsee useita lisdosia. (Create reports for Microsoft Dynamics CRM using SQL
Server Reporting Services, [Viitattu 26.10.2011].)

Kuviossa 7 nékyy Microsoft Visual Studio, jolla kyseisia raportteja tehdaan. Jotta
raportteja pystytaan tekemaan, pitdd kayttdjan ottaa Visual Studiolla yhteytta
CRM:n tietokantaan.
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Kuvio 7. Microsoft Visual Studio
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5 PROJEKTINHALLINNAN TOTEUTUS

5.1 Taustaa

Opinnaytetyon tekija suoritti tydharjoittelun Anvia-IT -ohjelmistoyrityksesséa, josta
sai opinnaytetyolle idean. Anvia-IT:n yksi palvelu on tuottaa Microsoft Dynamics
CRM -ohjelmistoratkaisuja. Asiakas voi hankkia sen kokonaan omaan laiteympa-
ristoon tai hankkia sen lisensseineen Saas-palveluna. Saas on lyhenne sanoista
"Software as a Service”, mika tarkoittaa, etta ohjelmiston toimittaja toimittaa ja hal-
linnoi asiakkaan hankkimaa Microsoft Dynamics CRM -ratkaisua. Asiakas siis ta-

vallaan vuokraa CRM:&4 ja ainoastaan kayttaa sita.

5.2 Opinnaytetyo

Opinnaytetyon tarkoituksena on toimia havainnollistamisen valineen, jota Anvia-

IT:n myyntimiehet ja konsultit voivat kayttaa hyvakseen asiakastapaamisissa.

Tarkoituksena on tehda projektinhallintamoduuli Microsoft Dynamics CRM 2011 -
versioon. Projektinhallintamoduulin tulee olla helposti muokattava ja yleispateva
kaikille eri aloille. Projektinhallintamoduuliin suunnitteluun ja tekemiseen annettiin

vapaat kadet.

5.2.1 Suunnittelu ja toteutus

Opinnaytetyota on lahdetty hahmottelemaan ja suunnittelemaan Xmind-

sovelluksen avulla. Xmind on sovellus, jolla pystyy helposti tekeméaéan kasitekartto-
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ja. Kuviossa 8 on kéasitekartta, johon on otettu mukaan asiat, jotka on mahdollista

luoda projektinhallintamoduuliin.

Laskutettava tybaika

Tyoajan seuranta

Aihe Ei laskutettava tydaika

Kesto

Projektin etenemisen ja budjetin seuraaminen

] Projektin tapahtumat
- Ongelmatilanteiden kasittely ja paitasten tekeminen
Projektin seuranta
Vilitavoitteiden hyviksyminen

Suunniteltu -
e
Todellinen ]
Projektin hyviksyminen paattyneeksi
Mits Projektinhallinta
Miksi — Madrittel
—-4 Tiedot projektista [ eanmey
Milloin alkaa Suunnittelu
— Projektin vaiheet p-f—————

Tyostaminen
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Raportti |-y Projektin etenemisen seuraaminen

Projektipaillikko o
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Muut projektin tyéntekijat ]

Kuvio 8. Kasitekartta

5.3 Toimiva projektinhallinta osana asiakkuudenhallintaa
Opinnaytetyon péaatarkoituksena on siis saada projektinhallinta toimivaksi jatkoksi
asiakkuudenhallintaketjua. Alla olevassa yksinkertaistetussa kuviossa 9 havainnol-

listetaan, miten asiakkuudenhallinta on kehittynyt opinnaytetydén ansiosta.

Asiakkuuden hankkiminen Tarjouksen lahettaminen Tilauksen
vastaanottaminen

Projektin aloittaminen

Kuvio 9. Asiakkuudenhallintaketju

Kun tilaus on niin sanotusti voitettu, kysyy ohjelmisto kayttajaltd haluaako hén
kaynnistaa projektin. Se on yksinkertainen toiminto, johon tulee kirjoittaa perusasi-

oita projektista. Tassa tapauksessa ohjelmisto kysyy projektin nimeé ja suunnitel-
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tua kestoa tunneissa. Kun kayttaja on syottanyt tiedot, luo ohjelmisto uuden pro-

jektin, joka sisaltaa valmiiksi tiedot projektin tilanneesta asiakkaasta.

Prajckti

Progektin nim

Wilij
Anna projekbin nira e

Mika on prajeictin susnnstetby kesto tunnetssa?

| Cibge | frsanvels Smurada || Parta

Kuvio 10. Projektin luominen

Projekteja voidaan luoda myds ilman tilauksia, koska yleensé yrityksilla on siséisia

hankkeita ja projekteja, joihin ei ole erillistd asiakasta tai tilaaja.

5.3.1 Projektin seuranta

Projektin seuranta on suunniteltu niin, ettd kayttdja saa mahdollisimman paljon
hyotyd pienellda vaivalla. Kayttajan lisaamat projektit on lisatty luettelomaisesti
koontinaytélle. Koontindyttd on ohjelmiston etusivu, jota kayttaja pystyy muokkaa-
maan. Luettelossa esiintyy projektin nimi, projektipdallikko, asiakas ja paivamaara,
jolloin projekti on luotu. Koontindytdssa ilmenee myds kaksi kaaviota. Koontinay-
ton kaavioita pystyy luomaan valitsemalla datan, jota ohjelmisto ottaa esitettavak-
si. Ensimmainen kaavio ilmoittaa tilanneindeksin ja toinen kaavio ilmoittaa projek-

tiin k&ytetyt tunnit seka suunnitellut tunnit.
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Kuvio 11. Koontinayttd

Kuviossa 11 osio A:n tilanneindeksin tiedot tulevat Projekti-lomakkeelta, kun taas
tuntikaavion tiedot tulevat projektilomakkeelta seka tydaikakirjauslomakkeelta.
Osiossa B kaavio on saatu nayttdmaan tietoja kahdelta eri lomakkeelta. Tata var-
ten ohjelmistosta saa ladattua kaavioiden XML-tiedostoja, joita pystyy muutta-
maan. Talla tavoin saadaan tuntikaavio kayttaytymaan halutulla tavalla. Punainen
viiva osoittaa projektin suunnitellut tunnit, kun taas sininen palkki osoittaa reaaliai-

kaisesti projektiin kaytetyt tunnit.

5.3.2 Tyobajan seuranta

Tybajan seuranta liittyy projektin seurantaan oleellisesti, koska kaikilla projekteilla
on sovitut tuntimaarat. TyOaikakirjauksia tekemaélla saadaan tarkka kuva siita,
montako tuntia tyontekijat tekevét tiettyd projektia. Myos tydaikakirjauksissa tulee

iimeta se, onko ty6 laskutettavaa vai ei.
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¥ Seurantahistoria [EH RS B KyliE
4 Prosessit Lisdtiedot
G Tyankulut
3 Dialogi-istunnot
* Muistiinpanot
Tila Aktiivinen

Kuvio 12. TyGaikakirjaus

Tyo6aikakirjauslomakkeella keskeisia tietoja ovat tydn nimi ja tieto siita, mihin pro-
jektiin tyd kuuluu. Myés tyon lisaaja ja tyontekija tulee ilmoittaa. Tyontekija tulee
ilmoittaa siksi, etta kaikilla tyontekijoilla ei mahdollisesti ole oikeuksia kayttaa Mic-
rosoft Dynamics CRM:44. Tydaika ilmoitetaan desimaalinumeroin, jolloin saadaan

helposti vertailtavaa dataa raportteja varten.

5.3.3 Tiedot projektista

Projektilomake on projektinhallinnan seuraamisen kannalta tarkein lomake. Projek-
tilomakkeella nakyvat kaikki tarkeat tiedot projektista. Kuviossa 13 kohdassa A

sijaitsee kaikki kyseiseen projektiin tehdyt tytaikojen kirjaukset.
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Tiedot E | Projekti Projektit - & 8
Vleiset . opln“aytetyo
Tyoaikojenkirjaukset
Projektin tiedot ~ Yleiset
Projektin resurssit . .
. . . p
T Mimi [Opinnaytetyd] Asiakas (5} Anvia it ﬂ
Projektipasllikks * a Jussi-Pekka Luoma ﬂ Yhteyshenkila 3 Matti Meikaldinen ﬂ
Liittyvs [asiakas)
~ Projektin kuvaus
4 Yhteiset
| Aktiviteetit
(& Suljetut aktiviteetit
B vhteydet
ﬂ Seurantahistoria
ﬁ Tyoaikojenkirjaukset
Riskit
ﬁ kT Vaihe Tyostaminen -
| Projektitapahtumat ja v...
4 Prosessit Tydaikojenkirjaukset
(G Tynkulut
= | — | . [ A
]| pialogi-istunnat [T | Pprojekti Omistaja Nimi =
D _& Opinndytetyd Jussi-Pekka Luoma Opinndytetydn valmistaminen
A D& Opinnaytetyo Jussi-Pekka Luoma Suunnittelua
D _& Opinndytetyd Jussi-Pekka Luoma Testi
|:| jﬁ Opinndytetyd Jussi-Pekka Luoma Testid
4 »
1 -4 /4 {0 valittu) Sivu 1
~ Projektin tiedot
Suuniteltu aloitus 1.3.2011 FEw Suunniteltu lopetus  31,5.2011 v
Todellinen aloitus 1.3.2011 FEw Todellinen lopetus v
Suunniteltu 60,0
projektin kesto
ftunneissa)
Projektin resurssit
Suunniteltu suoritus 60,00 Suoritusindeksi 0,33
Pv)
Todellinen suoritus 20,00
Pv)
B Suunnitellut 20,00 Kustannusindeksi 0,60
kustannukset
Todelliset 12,00
kustannukset
Tilanneindeksi 0,55

* Muistiinpanot

Tila Alctiivinen

Kuvio 13. Projektilomake

Projektin etenemisesta saadaan tieto myds osiosta B, jossa on suoritusindeksi,
kustannusindeksi sekéa tilanneindeksi. Nama indeksit saavat arvonsa eri kentilta,
joita ovat suunniteltu suoritus, todellinen suoritus, suunnitellut kustannukset ja to-
delliset kustannukset. Lomakkeelle pystyy lisddmaan Java—koodia, jonka avulla
saadaan kayttoon kayttajad helpottavaa automatisointia. Lomakkeelle on lisatty

koodiosuus, joka laskee automaattisesti suoritus-, kustannus- ja tilanneindeksin.

1. Suoritusindeksi = todellinen suoritus / suunniteltu suoritus.

2. Kustannusindeksi = todelliset kustannukset / suunnitellut kustannukset.
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3. Tilanneindeksi = suoritusindeksi / kustannusindeksi.

Muistiinpanovalilehti on suunniteltu niin sanotusti muistiinpanoja varten. Se on
myds hyodyllinen silloin, kun halutaan pitaa tiedossa projektin tyontekijoiden ni-

met.

Projektilomakkeella on projektille tarkeat tiedot, kuten projektipaallikko, asiakas ja
yhteyshenkil6. Myos tiedot projektin aloituksesta ja lopetuksesta voidaan merkita

ylos lomakkeelle.

Projektin vaihe voidaan valita alasvetovalikosta. Valikosta on mahdollista valita
projektin vaiheeksi joku seuraavista: maarittely, suunnittelu, tydstaminen tai paat-

taminen.

5.3.4 Riskit

Kaikilla projekteilla on omat riskinsa. Riskit on tarkeé tunnistaa etukateen, jolloin
niitad voidaan kiertaa. Projektinhallintaan tehtiin riskiosio, johon kayttaja voi lisata

mahdolliset riskit projektiin liittyen.

Tiedot L@ ‘ Riski Riskit -

Vieiset Henkil6sté riski

Muistiinpanot

- Yleiset
Liittyva _ I —— _
Nimi * Henkilosta riski Omistaja * £ Jussi-Pekka Luoma =

4 Yhteiset

B} Activiteetit Projekti _& Opinnaytetyd jﬂ sF';\}s:cin mahdolliset henkildstostd johtuvat riskit -

Lé Suljetut aktiviteetit

o Tapahtumien 2 -
B nteydet todennikaisyys (1-5)

# seurantahistoria
Tapahtuman Asiakkaan paassa olevalle crm-asiantuntijalle annetaan potkut ennen kuin projekti on valmis
4 Prosessit seuraukset

G Tysnkulut

j Dialogi-istunnot

+ Muistiinpanot

Tila Aldiivinen

Kuvio 14. Riskilomake
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Riskilomakkeella on kaikki tarvittavat tiedot riskista. Riskin todennakdisyys merka-
taan alasvetovalikosta numeroilla yhdesta viiteen. My6s riskin mahdollinen syy
valitaan alasvetovalikosta. Tapahtuman seuraus -osioon kayttaja voi lisdtd omin
sanoin, mita seurauksia kyseisella riskilla olisi toteutuessaan. Seuraavassa luette-

lossa on kirjattu riskit joista kayttaja voi valita:

— henkil6stdsta johtuvat riskit
— aikataululliset riskit

— kustannusriskit

— sopimukseen liittyvat riskit

— ymparistoriskit.

5.3.5 Projektitapahtumat ja vaiheet

Projektitapahtumat ja vaiheet -lomakkeella kayttaja voi lisata projektiin liittyvia ta-
pahtumia ja vaiheita. Ideana on, ettd lomakkeelta nakisi helposti, mita eri vaiheita
ja aktiviteetteja tietyt projektit siséltavat. Projektitapahtumat ja vaiheet -lomake an-
taa siis yksityiskohtaista tietoa projektiin liittyvista asioista, kuten tapahtumien kes-

tosta ja prioriteetista.
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rrrrrr o o
Tiedot {g Projektitapahtumat ja vaiheet Projektitapahtumat ja vai...

Vieiset “=# Raportin kirjoittaminen

Muistiinpanot

~ Yleiset
Liittyva .
Aihe ™ Raportin kirjoittamine; Totetuttaja* & Jussi-Pekka Luoma =

4 Yhteiset o .

) vhteydet Prioriteetti Normaali - Projekti L% Opinnaytetys @

# seurantahistoria Todellinen aloitus 62011 | 800 +|  Todellinen lopetus v
4 Prosessit Kesto tunneissa 50,0

G Tyankulut

E pialogi-istunnot Lisatietoa

+ Muistiinpanot

Aliviteetin tila Awvoin

Kuvio 15. Projektitapahtumat ja vaiheet —lomake

5.3.6 Raportit

Kaikkia edella mainittuja tietoja voidaan kayttada hyodyksi raporteilla, joita luodaan
kayttajille Microsoft Dynamics CRM -ohjelmistoon. Yhdelle raportille voidaan koota
kaikki tarkeimmat tiedot projekteista ja niihin kuuluvista asioista. Raportti suunnitel-
tiin siten, ettd siihen sisaltyy projektipaallikkéa helpottavia asioita, kuten esimerkik-
si projektin tilanne prosenteissa. Tuolloin sovelluksen kayttaja saa helposti tilanne-
katsauksen eik& hanen tarvitse kaivaa tietoa lomakkeilta. Taten han saa yhdella

painalluksella tilanteen tydkoneen ruudulle.
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4 41 71 bl @ 100% - Etsi | Seuraava b~ %1 &

Projektien todelli kesto vs i kesto (Tt issa)

80— B Reasliaikainentybaka
Suunniteitutydaika.

A

Projektien kesto prosenteissa

500

415 38% B

400+

300+

Prosertit

20417%
200

o
100 93,75%

54.17% 50.00% 60,00%

Projekti Abe Veraston sivosminen Crmen kEyttbanstto yrtys Oy:sss
P - e

Opinnaytetys

Kuvio 16. Tilanneraportti

Kuviossa 16 A-osiossa nékyy kaikkien projektien kesto tunneissa. Tummansiniset
palkit nayttavat reaaliaikaista tietoa projektiin tehdyista tunneista, kun taas vaa-
leansiniset palkit nayttavat projektin suunnitellut tunnit. Osiossa B nahdaan kaikki-

en projektien kesto prosenteissa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Projektinhallinnan yhdistaminen Microsoft Dynamics CRM:dan antaa yrityksille
uusia ulottuvuuksia asiakkuudenhallintaan. Samalla se kasvattaa Microsoft Dyna-
mics CRM:aa kokonaisuutena suuremmaksi. Jatkokehitysta ajatellen tyd jatettiin
sellaiseksi, etta siitd on helppo muokata yksilollisesti sitd haluaville asiakkaille.
Raporttien kehittamisen tulee jatkua, koska niita varten ohjelmiston kayttajat syot-
tavat tietoa ohjelmistoon. Jarjestelméan tulisi sisaltaa myoés mahdolliset riski- ja ta-

pahtumaraportit.

Projektinhallintamoduulin kehittdminen on ollut opinnaytetydn tekijalle erittain opet-
tavaa. Syvdllinen tutustuminen ohjelmistoihin ja tekniikoihin on opettanut paljon,
varsinkin Microsoft Dynamics CRM:n osalta. Opinnaytetyon tekeminen on ollut
erittdin mielenkiintoista ja tekija toivookin, ettéd tulevaisuudessa saisi toteuttaa sa-

mantyylisia projekteja tydelamassa.

Projektinhallintamoduuli on ollut heti sen valmistuttua vapaasti tiettyjen Anvia - IT;n
tyontekijoiden kaytdssa. Anvia — IT kayttdd opinnaytetyota havainnollistamisvali-

neené asiakastilaisuuksissa.
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