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Tama opinnaytety0 toteutettiin Innolink Group Oy:n toimeksiannosta.
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda toimeksiantajan alustavia tarpeita
uuden asiakkuudenhallintajarjestelman suhteen, tutkia henkiloston tyyty-
vaisyyttd nykyiseen ratkaisuun, seka l0ytdd hyva jarjestelméehdokas In-
nolink Group Oy:n kayttoon, mink& avulla yritys voi mahdollisesti kehitta4
omaa liiketoimintaansa.

Tyon teoriaosuudessa tutustuttiin asiakkuudenhallintaan yleisesti, asiak-
kuudenhallintajérjestelmiin ja asiakastietoon. Opinnéytetyon kaytannon
osuus muodostui alustavan tarvekartoituksen muodostamisesta seka jarjes-
telmavertailusta. Alustava tarvekartoitus muodostettiin verkkokyselyiden ja
puhelinhaastattelun kautta saaduista vastauksista. Jarjestelmavertailu teh-
tiin tarvekartoituksessa nousseita asioita silmalla pitaen.

Asiakkuudenhallinnasta ja sen jarjestelmista on helppoa 16ytéé tietoa fyysi-
sessa ja digitaalisessa muodossa. Koska yhéd useampi yritys on ryhtynyt pa-
nostamaan enemman asiakkuudenhallintajérjestelmiinsd, on aihetta kasitte-
levid julkaisuja runsaasti. Opinnadytetyon ldhdemateriaalia kerattiin ai-
healuetta ké&sittelevista kirjoista ja Internetista.

Tyon lopputuloksena syntyi alustava katsaus toimeksiantajan asiakkuuden-
hallintajarjestelméatarpeisiin ja nykyisen ratkaisun puutteisiin. Liséksi alus-
tavaan tarvekartoitukseen perustuen voitiin toteuttaa kolmen eri asiakkuu-
denhallintaratkaisun vélinen jarjestelméavertailu, jossa tutkittiin miten ver-
tailuun valitut jarjestelmat vastaavat niille asetettuihin vaatimuksiin ja toi-
veisiin. Tarvekartoituksesta ilmeni, ettd uudelta jarjestelmalta halutaan no-
peutta, parempaa kaytettavyyttd ja enemmaén toimintoja. Jarjestelmavertai-
lussa tarpeisiin parhaiten vastasi Zoho CRM.

Tyo0 tarjoaa Innolink Groupille hyvén alkuasetelman tulevaisuuden jarjes-
telm&hankintaprojektia varten. Lopullisia paatoksié ei ollut tarkoitus tehdg,
vaan ty6 on ensimmainen askel kohti Innolinkin uutta CRM-jarjestelmaa.

Asiakkuudenhallinta, CRM-jarjestelmat, Asiakastieto, Tarvekartoitus
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thesis was to find out the client company's satisfaction with the current
CRM system, investigate the preliminary needs for the new CRM system
and also find a good system candidate for the next CRM solution which
could improve the company's business in general.

In the theoretical part the customer relationship management in general,
CRM systems and customer information were introduced. In the experi-
mental part a preliminary needs assessment was conducted through web
surveys and phone interviews. In addition, the system comparison was done
based on the issues found out in the needs assessment.

There are plenty of digital and non-digital sources of information about cus-
tomer relationship management. As more and more companies are investing
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TERMIT JA LYHENTEET

Asiakkuusajattelu, asiakasajattelu
Malli jolla saadaan asiakas itse tuottamaan liséarvoa itselleen.

Moduuli

Jarjestelmiin ladattavia ja asennettavia lisatoimintoja tai ominaisuuksia.
Moduuleista muodostuvaa jarjestelmaa kutsutaan muodoltaan modulaa-
riseksi. Useimmat asiakkuudenhallintajérjestelmédt ovat modulaarisia.

Reaktiivinen tieto
Raportoiva tieto. Asiakkaan kayttaytymiseen pohjautuvaa tietoa.

Prediktiivinen tieto
Ennustava tieto. Asiakastietoihin pohjautuvia tilastollisia ennusteita.

Bl-jarjestelma
Liiketoimintatiedon kasittelyyn tarkoitettu tietojarjestelma. Tulee sanoista
Business Information.

Synkronoida
Useampi jarjestelma asetetaan samaan tilaan jakamalla niiden tiedot keske-
naan. Tiedot saadaan vastaamaan kaikissa jarjestelmissa toisiaan.

Applikaatio
Asennus, ohjelmisto, sovellus. Termi& kéaytetdan usein mobiililaitteisiin
asennettavista ohjelmistoista.

Integraatio
Useampi jarjestelmé yhdistetddn keskendan ja niistd muodostetaan koko-
naisuus.

Avoin lahdekoodi
Jarjestelmé&é tai ohjelmistoa voidaan vapaasti muokata kooditasolla. Mak-
suttomia ratkaisuja. Tunnetaan yleisesti myos termilld “open source”.

Mobiilius
Jarjestelmén kyky toimia ké&yttdjan mukana varsinaisen tyopisteen ulkopuo-
lella eri laitteilla.

Pilvipalvelu
Jarjestelmén tarjoamismuoto, jossa jarjestelma toimii verkon yli verkkopal-
velimella

NoSQL

Erityisen suurien tietomassojen hallintaan tarkoitettu tietokantamuoto. Kay-
tetd&n Big Datan kasittelyssd. NoSQL-kannat poikkeavat perinteisista re-
laatiomallin kannoista.
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Liiketoimintaa kehittdvdn CRM-jarjestelmén valinta

1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallinta on aina ollut oleellinen osa yritysten liiketoimintaa.
Kun ennen asiakkaista ja liiketoiminnan tapahtumista pidettiin kirjaa fyysi-
sessa muodossa paperilla, on teknologian kehittyminen mahdollistanut pe-
rinteisen paperikirjanpidon korvaamisen tietoteknisilla ratkaisuilla. Toi-
miva asiakkuudenhallintajarjestelmé onkin tdmén paivan yritykselle todella
tarked ja sen merkitys korostuu entisestddn mitd suuremmasta yrityksesta
on kyse.

Tyon toimeksiantajana toimii henkildstopalveluja, markkinatietoa ja tutki-
muksia, myynnin konsultointia, markkinointiviestinnan suunnittelua ja joh-
tamista seka kansainvalistymispalveluja tarjoava Innolink Group Oy. Y'i-
tyksessa talla hetkellda kaytossa oleva Prospekti-jarjestelma koetaan hyvin
puutteelliseksi, eika se palvele sita kayttavien tyontekijoiden tarpeita vaadi-
tulla tasolla. NyKyisen jarjestelmén puutteista johtuen, tydn toimeksiantaja
on ryhtynyt harkitsemaan uuteen CRM-jarjestelmaan siirtymista.

Taman tyon tavoitteena on kartoittaa Innolink Group Oy:n tarpeita uuden
CRM-jarjestelman suhteen ja 16ytaa uusi potentiaalinen CRM-ratkaisu In-
nolink Group Oy:n k&yttéon suorittamalla yrityksen henkildston toiveisiin
ja kehitysideoihin pohjautuva alustava jarjestelmavertailu. Uuden CRM-
ratkaisun tarkoituksena on helpottaa jarjestelméan kayttajana toimivan tyon-
tekijan toimintaa asiakkuudenhallintatilanteissa, sekd mahdollisuuksien
mukaan avata uusia yrityksen liiketoimintaa kehittavid mahdollisuuksia.

Nykyisen jarjestelmén puutteita ja toiveita tulevan jarjestelman suhteen tie-
dusteltiin Innolink Group Oy:n tyontekijoille suunnattujen verkkokyselyi-
den muodossa sekd yrityksen tutkimus- ja myyntijohtaja Mikko Kesan
haastattelulla. Kyselyt suunnattiin ensisijaisesti yrityksen myyjille ja myyn-
nin johdolle. Lisdksi muutamille muissa tehtévissa toimiville tyontekijoille
lahetettiin oma lyhyt kyselynsa. Kyselyistd ja Mikko Kesan haastattelusta
keré&ttyjen vastausten pohjalta voitiin muodostaa alustava tarvekartoitus uu-
den jarjestelmén hankkimista varten.

Opinnéaytetytssa suoritettiin jarjestelmavertailu, johon valittiin kolmen eri
jarjestelmatoimittajan CRM-ratkaisut. Vertailtavien jarjestelmien valintaan
vaikutti niiden alustava palvelevuus tarvekartoituksessa asetetuissa vaati-
muksissa sekd yleinen jarjestelmid kayttavien henkildiden tyytyvaisyys.
Vertailuun mukaan otetut jarjestelmat olivat Salesforce CRM, Zoho CRM
ja SugarCRM. Jérjestelmévertailussa tutkittiin, miten valitut jarjestelmét
ensisijaisesti vastaavat tarvekartoituksessa ilmenneisiin toiveisiin ja vaati-
muksiin.

Taman tyon teoriaosuudessa kaydaan lapi yleisesti asiakkuudenhallintaa,
CRM-jérjestelmia ja niiden hinnoittelumalleja sek& asiakastiedon muotoja
ja hankintatapoja. Tyon tutkimuskysymyksissa mietittiin miten tuleva jar-
jestelmé parhaiten palvelisi sen kayttajia, miten uusi jarjestelmé palvelisi
yrityksen yleisté liiketoimintaa, minké&laisia ratkaisuja on olemassa ja mika
jarjestelma sopisi alustavasti yrityksen tarpeisiin.
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2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta on kattava nimitys kaikesta yrityksen asiakaslahtoi-
sestd toiminnasta ja toiminnan toteuttamisessa kéytettavistd asiakkuuden-
hallintajérjestelmista. Asiakkuudenhallinta tunnetaan yleisesti lyhenteella
CRM, eli Customer Relationship Management. Suomessa asiakkuudenhal-
linnasta saatetaan myos kayttdd nimitysta asiakkuuksien hallinta, asiakas-
suhteen johtaminen tai asiakkuuksien johtaminen.

Kéytannossé yritysten asiakkuudenhallintaan kuuluu uusien asiakassuhtei-
den hankinta, olemassa olevien asiakasuhteiden yllapitdminen ja niiden ke-
hittdminen. Asiakkuudenhallinta toimiikin oleellisena osana yritysten
myyntid, markkinointia ja asiakaspalvelua.

Asiakkuudenhallinnan yksi tarkoitus on myos kehittéé jo olemassa olevan
markkinointiviestinndn koordinointia, jolloin yritys voi paremmin vastata
asiakkaan viestintatarpeisiin kayttamalla mahdollisuuksien mukaan asiak-
kaan toivomaa viestintdkanavaa. Né&in yritys voi vélttada asiakkaalleen tar-
peettomien viestien jatkuvan lahettelemisen. (Mantyneva 2001, 13.)

Kuvio 1.  Asiakkuuksien hallintaan liittyvia toimintoja (Mukailtu tekstista Selin & Selin
2013, 96-97)

Hyvin hoidetut asiakkuudenhallintaan liittyvat toiminnot (Kuvio 1.) johta-
vat asiakaspalvelun tason paranemiseen ja asiakasuhteiden syvenemiseen.
Yritys pystyy nyt myds vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeisiin ja ole-
maan ndin arvokkaampi yhteistyékumppani asiakkaalleen (Kuvio 2.). Kun
yritys pystyy olemaan arvokkaampi asiakkailleen, asiakkaiden uskollisuus
yritystd kohtaan kehittyy. (Selin & Selin 2013, 96-97.)
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Asiakkuudenhallinnan merkitys

Yrityksen ndakdkulma Asiakkaan nakokulma Tietotekninen nakokulma
Tehokkaita toimenpiteit3, Hyva palvelu tai tuote Asiakastiedon jakaminen ja
jotka edesauttavat sopivaan hintaan, seka kulkeminen jarijesteimien
asiakassuhteiden toimiva ja ystavallinen valilia mahdollistaen koko
sailyttamistad ja yrityksen asiakaspalvelu yrityksen paasyn tietoihin
tuottoisuutta. asiakkaasta helposti ilman
Mahdollistaa turhia kuluja.

asiakaspalvelutoimintoien
valvonnan ja kehittamisen.

Kuvio 2. Asiakkuudenhallinnan merkitys eri nakékulmista (Mukailtu tekstistd Michael
Gente 2001, 46)

Asiakastiedon kerddminen ja sen hyddyntdminen on asiakkuudenhallinnan
perustoimenpide, jonka avulla yritys voi kehittdad toimintaansa asiakaslah-
tdisemmaksi ja ndin palvella jokaista asiakastaan parhaiten sopivalla ta-
valla. Asiakkaan toimintatapojen ja niista koituvien tarpeiden tarkka tunte-
minen antaa yritykselle mahdollisuuden asiakaskohtaiseen asiakkuusajatte-
luun, mik& myds on asiakkuudenhallintaa.

Asiakkuusajattelussa asiakkuuden arvo kehittyy yrityksen ja sen asiakkaan
vuorovaikutuksesta. Asiakas toimii aktiivisesti luoden arvoa itselleen sa-
malla kun tuotteita tai palveluita tarjoava yritys kehittdd omaa arvoaan ak-
titvisuudellaan. Yrityksen palveluita kehitetddn niin, ettd osapuolten vali-
sestd vuorovaikutuksesta on molemmille hyétyd. (Korkman & Arantola
2009, 38) Toimivasta palveluiden kehittdmisesta kyseiset Kkirjoittajat anta-
vat tekstissdan esimerkin, jossa palvelua verrataan tuotantoon. Yrityksen ja
asiakkaan muodostaman tuotantokoneiston tuotannossa syntyy tulosta ja
tuotannolla on tavoitteita.

3 CRM-JARJESTELMAT

Asiakkuuksien hallintaan tarkoitettuja tietoteknisia ratkaisuja voidaan kut-
sua Yyleisesti CRM-jarjestelmiksi tai CRM-ohjelmistoiksi. CRM-
jarjestelmasta kaytetddn usein myods nimitystd asiakkuudenhallintajérjes-
telma tai asiakkuudenhallintaohjelmisto. CRM-jarjestelma siis edustaa yri-
tyksen asiakkuudenhallinnan teknistd osaa, jossa yhdistyvét asiakastieto-
kannat ja niita kayttavat ohjelmistot.

Asiakkuudenhallintajéarjestelmé on muutakin kuin vain pelkka asiakkaiden
osoiterekisteri. Parhaimmassa tapauksessa asiakkuudenhallintajarjestelman
avulla asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkil6t saavat 360 asteen néky-
vyyden asiakkuuteen. (Grass & Sahlsten 2012, 5.)

Grass & Sahlsten (2012) mukaan 360 asteen nékyvyyden tarjoaminen asi-
akkuuteen tarkoittaa sitd, ettd yhteystietojen lisdksi CRM-jarjestelmésta
I6ytyy kustakin asiakkaasta tiedot esimerkiksi sopimuksista, laskuista, ti-
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lauksista, tarjouksista, asiakkuuden hoitoon liittyvistd suunnitelmista, me-
neillaan olevista myyntiprojekteista ja liséimyyntimahdollisuuksista, asiak-
kaaseen kohdistetusta markkinointitoimenpiteistd, asiakkaan ilmoittamista
ongelmista sek& ndiden ratkaisuedistymisestd, reklamaatioista ja kaikesta
asiakkuuteen liittyvéstd dokumentaatiosta.

Asiakkuudenhallinnan toimimisen kannalta on oleellista, ettd asiakkuuden-
hallintajarjestelméssa kaikilla asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla on paésy
yhtendiseen asiakastietoon. Nain yritys pystyy vastaamaan asiakkaan tar-
peisiin vaaditulla tasolla, esimerkiksi toimittamalla sitd mité asiakas on os-
tanutkin. (Grass & Sahlsten 2012, 6.)

Yrityksen palvelutasoon vaikuttaa suoraan asiakkuudenhallintajarjestelman
kayttoonoton laajuus asiakasrajapinnoissa. Asiakkuudenhallintajarjestel-
maélla tavoitellaankin parempaa asiakastyytyvéisyyttd, myynnin kehitysta ja
yleisesti parempaa tulosta. (Grass & Sahlsten 2012, 6.)

Koska yksi jarjestelma ei valttdmattd aina riita vastaamaan yrityksen asiak-
kuudenhallinnan tavoitteisiin, voidaan parempia tuloksia saada yhdisté-
malla asiakasrajapinnassa toimivat myynnin, markkinoinnin ja asiakaspal-
velun jarjestelmat ja tietokannat keskendan. Ndin yrityksella on tarvittaessa
padsy helposti kaikkiin asiakkaan tietoihin riippumatta siitd, minké jarjes-
telmédn kautta asiakastiedot on syotetty. Paras tulos saadaan, kun CRM-
jarjestelmaén on asiakasrajapinnassa toimivien jarjestelmien ja tietokanto-
jen lisaksi integroitu yrityksen operatiiviset jarjestelmat. (Méantyneva 2001,
69.)

Lyhyesti ilmaistuna hyvan CRM-jarjestelmén avulla kéyttajat voivat hallin-
noida kaikkia yrityksen eri asiakkuuksiin liittyvia tietoja, toimintoja ja ta-
pahtumia.

3.1 CRM-jarjestelmien hinnoittelu

CRM-jdrjestelmia on olemassa maksullisina sekd maksuttomina vaihtoeh-
toina. Maksullinen malli perustuu joko kertamaksulliseen ohjelmistolisens-
siin tai ohjelmiston kayttdon oikeuttavaan vuokrasopimukseen. VVuokramal-
lista kéytetdan yleensé nimitysta Software as a Service, eli SaaS tai on-de-
mand CRM, jota Oksanen (2010) kutsuu myds CRM:&4 topselistd -malliksi.
Maksuttomassa ratkaisussa ohjelmisto pohjautuu avoimeen lahdekoodiin,
eika néin itse jarjestelman hankinnasta sellaisenaan synny kuluja yrityk-
selle.

Kuviossa 3. esitetyssa perinteisessa omistusmallissa CRM hankitaan lisens-
sikauppana ja jarjestelma asennetaan yrityksen tai organisaation omille pal-
velimille, joiden yllapidosta vastaa oma henkildkunta. Toisessa perintei-
sessd mallissa, eli SaaS-mallissa yritys on vuokrannut kayttooikeudet pil-
veen sijoitetusta CRM-jarjestelmastd ja sen yllapidosta vastaa ratkaisutoi-
mittaja tai jokin muu taho. Omistus- ja vuokramallien vélilt4 1ahes mika
tahansa hinnoittelumalliratkaisu voi olla mahdollinen. (Oksanen 2010,
189.)
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= = Vuokramalli - R
Omistusmalli Avoin 5 hdekoodi

Kuvio 3. Perinteiset asiakkuudenhallintajérjestelmien hinnoittelumallit ja asennukset

3.1.1 Omistusmalli ja In-House/On-Premise

Omistusmalliin perustuvassa ratkaisussa jarjestelman hankkiva yritys mak-
saa ratkaisutoimittajalle kertaluontoisesti pelkasta oikeudesta kayttéaa jarjes-
telmaa ja huolehtii jarjestelman yllapidosta itse. Yllapidosta ja lisdpalve-
luista lisenssikauppana jarjestelmaa hankkiva yritys voi sopia erillisilla so-
pimuksilla ratkaisutoimittajan tai kolmansien osapuolien kanssa.

Tietojérjestelmaratkaisuista puhuttaessa In-House ja On-Premise -termeilla
viitataan jarjestelméaan, joka on asennettu yrityksen omalle palvelimelle.
Jarjestelmén kayttoon oikeuttava lisenssi on ostettu jarjestelman toimitta-
jalta tai jarjestelmd on saatettu toteuttaa itse ilman varsinaista jarjestelmé-
tarjoajaa. In-House -ratkaisu antaa yritykselle mahdollisuuden hallita jar-
jestelman kayttamia palvelimia ja tietokantoja taysin haluamallaan tavalla,
mutta samalla yritys joutuu tekemé&an rahallisia investointeja sen mahdol-
listamiseksi.

3.1.2 Vuokramalli ja SaaS

Vuokramalli, eli Sofware as a Service tai SaaS-malli on hyvin suosittu ja
yleisesti tarjottu CRM-jarjestelmén hankintamuoto, joka ei vaadi jarjestel-
méaa hankkivalta yritykselta yllapitoinvestointeja, silla jarjestelma ja tieto-
kannat sijaitsevat ratkaisutoimittajan omilla palvelimilla, eli pilvessa.
Vuokramalliin perustuville CRM-jérjestelmille ominaista on selainpohjai-
nen kayttoliittymd, mika mahdollistaa jarjestelmén kaytdn helposti erilai-
silla laitteilla.

Syyna vuokramallin CRM-jarjestelmien suosioon on niiden helppo kayt-
toonotto ja hallinta suuriin omistusmallin jarjestelmiin verrattuna. Yha use-
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ammat erikokoiset yritykset vaihtavatkin nykyaan vuokramalliin perustu-
viin CRM-jarjestelmiin juuri niiden kaytannollisyyden ja taloudellisuuden
vuoksi. (Blokdijk 2008, 65.)

Vuokramallin haittapuolena on jarjestelman hankkineen yrityksen riippu-
vuus jarjestelman toimittajasta. (Goldberg 2008, 143). Goldberg (2008) ker-
too tekstissaan tapauksesta, jossa vuokrapalveluna CRM-jérjestelmaansa
tarjoavan Salesforce.comin palvelimille tuli kayttokatko, joka vaikutti jar-
jestelmaa kayttavien yritysten lisaksi myds suoraan yritysten omiin asiak-
kaisiin kun yritykset eivat voineet enéa palvella asiakkaitaan tavalliseen ta-
paan.

Myos jos vuokramallin jarjestelméé kayttanyt yritys jossain vaiheessa paat-
taa vaihtaa jarjestelméatoimittajaa, voi jarjestelman tietokantaan tallennettu-
jen tietojen kaésittely olla alkuperdisen tietokannan ulkopuolella hankalaa ja
niiden vienti uuteen tietokantaan ongelmallista. (Goldberg 2008, 143.)

Vuokramallissa CRM-jarjestelmén hankkiva yritys maksaa jarjestelmén
tarjoajalle kuukausittaista tai vuosittaista lisenssimaksua, joka oikeuttaa jar-
jestelméan kayttdon ja sopimuksista riippuen sisaltad kayttooikeuden liséksi
jarjestelman paivitykset, yllapidon, asiakastuen ja muut vastaavat jarjestel-
mévalmistajan méaérittelemat lisapalvelut. Yleensa kuukausi- tai vuosi-
maksu maaraytyy jarjestelmaa kayttavien henkildiden tai tietokoneiden
maéaran seka valittujen palveluiden mukaan.

Jos vuokramalliin perustuvan CRM-jérjestelmén hintaa tarkistellaan vain
kayttooikeuskustannuksien nédkokulmasta, on vuokramalli ostomallia kal-
liimpi pitkalla aikavélilla. Jarjestelmatoimittajat usein toteuttavat sovellus-
vuokrausehdon hinnoittelut siten, ettd 36-50 kuukauden aikana yritykselta
laskutettu vuokratuotto vastaa lisenssin hankintahintaa ja jarjestelmén ylla-
pitokustannuksia. Tadman aikavalin jalkeen sovellusvuokraus tulee olemaan
kalliimpaa asiakkaalle ja tuottavampaa toimittajalle. (Oksanen 2010, 189.)

Oksasen mukaan (2010, 189-190) pelkkien kayttdoikeuskustannusten pe-
rusteella laskelmia ei kuitenkaan voi tehdd, silla jarjestelmén elinkaaren ai-
kana syntyvét laitteistoihin ja ohjelmistoihin liittyvat hankinta-, kehitys-,
yllapito- ja tukikustannukset tulevat omistusmallissa yleensa asiakkaan
maksettavaksi suoraan, kun sovellusvuokrauksessa véhintdén osa kustan-
nuksista sisaltyy vuokrakustannukseen. Oksanen (2010) suositteleekin
miettimaan jarjestelmékustannuksia kolmen, viiden tai kymmenen vuoden
aikajanteella.

3.2 CRM-jéarjestelmien raataloitavyys

Maksuttomiin ja maksullisiin jarjestelmiin on yleensé tarjolla myds mak-
sullisia moduuleja, eli erillisid uusia toimintoja tuovia lisapalikoita. Avoi-
meen lahdekoodiin pohjautuva maksuton CRM-jarjestelma voikin periaat-
teessa muuttua maksulliseksi, jos yritys haluaa toisen osapuolen lisapalve-
luja- tai ominaisuuksia jarjestelméaan.
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Maksullisia CRM-jérjestelmié tarjotaan yleensé valmiina ohjelmistopaket-
teina, mutta jarjestelméaa hankkiva yritys voi myos halutessaan tilata jérjes-
telmén tarjoajalta omiin tarpeisiinsa raataldidyn CRM-ratkaisun. Taysin
valmiin paketin valinta on kannattavaa vain silloin, kun kaikki jarjestelméan
sisaltdvat ominaisuudet tulevat yrityksessé varmasti kayttoon. Raataloidylla
CRM-ratkaisulla yritys voikin valttya turhilta kuluilta, koska tarpeettomat
ominaisuudet on Karsittu pois. Avoimeen ldhdekoodiin pohjautuvaa CRM-
jarjestelmad yritys voi réataloida tarpeidensa mukaiseksi itse. Jarjestelméa
hankkiva yritys voi my6s vaihtoehtoisesti resursseistaan riippuen toteuttaa
itse tai kumppaneiden kanssa yhteistyossa taysin raatdloidyn CRM-
ratkaisun.

3.2.1 Thaysin raataloity CRM-ratkaisu

Vield 1990-luvulla oli yleistd, ettei yrityksen tarpeisiin 16ytynyt taysin so-
pivaa asiakkuudenhallintaratkaisua, joten CRM-jarjestelman toteuttaminen
kokonaan itse tai kumppanin kanssa oli varteenotettava vaihtoehto. Nyky-
aan kuitenkin jarjestelmamarkkinat ovat laajemmat ja sopivan CRM-
jarjestelman Ioytdminen on paljon todennakdisempad, silld 1ahes kaikkiin
asiakastietojen kasittelyyn liittyviin ongelmiin on kehitetty ratkaisu. (Oksa-
nen 2010, 188.)

Yhtena taysin raatéloidyn CRM-jérjestelmén etuna on sen joustavuus ja yri-
tyksen tarpeisiin vastaaminen juuri halutulla tavalla. Taysin raataléidyn jar-
jestelméan toteuttamisen tuomat kustannukset voivat kuitenkin olla korkeat
ja jarjestelman kehittdminen vaatii yritykselta aikaa ja rahaa. Myos yllapi-
dolliset asiat voivat olla hankalia, jos jarjestelméan toteuttamisesta vastannut
henkil6std ei ole enda yrityksen tehtavissa. Taysin raataldidyn jarjestelman
kohdalla olisikin suositeltavaa kayttaa jarjestelmén toteutuksessa kumppa-
niyritysta, joka pystyy suurella todennékdisyydella jarjestamaan tukea ja yl-
lapitoa jérjestelmén koko elinkaaren ajan. (Oksanen 2010, 188-189.)

3.2.2 Avoimen lahdekoodin CRM-ratkaisu

Monien muidenkin ohjelmistojen tapaan, CRM-jérjestelmid on saatavana
avoimeen lahdekoodiin pohjautuvina ratkaisuina, joista esimerkiksi open-
CRX ja SugarCRM ovat Suomessa usein kaytettyja. Edella mainitut ovat
molemmat sellaisinaan ilmaisia ja niiden kehitys rahoitetaan jarjestelméaa
hankkiville yrityksille myytévilla asiantuntijapalveluilla. Nykyaan myds
I0ytyy runsaasti itse jarjestelman tuotekehityksesta riippumattomia asian-
tuntijayrityksig, jotka tarjoavat yrityksille jarjestelmien kayttoonotto-, asen-
nus- ja tukipalveluita. (Oksanen 2010, 188.)

Maksuttomat avoimeen lahdekoodiin pohjautuvat CRM-jérjestelmat anta-
vat jéarjestelmaé kayttavélle yritykselle mahdollisuuden tutkia ja muokata
vapaasti jarjestelman lahdekoodia. Avoimeen lahdekoodiin pohjautuvaa
ratkaisua yritys voi néin ollen muokata itse omien tarpeidensa mukaiseksi,
sekd kayttadd ja jakaa jarjestelmaédnsa vapaasti ilman maksuvelvollisuutta
muille osapuolille.
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Avoimeen ldhdekoodiin pohjautuvia CRM-jérjestelmié voidaan myos kayt-
taa ilmaiseksi niin pitkdan kuin se nédhdaan tarpeelliseksi, mutta jarjestel-
man paivittdminen ja muu yleinen yll&pito ja4 itse yrityksen tehtavéksi, ellei
toimintaa ulkoisteta. Avoimen ldhdekoodin CRM-ratkaisujen maksutto-
muus usein kattaa vain jarjestelmén perusversion ja ohjelmistovalmistajilla
onkin yleensa tarjolla maksulliset, kehittyneemmat versiot jarjestelmistaan
laajemmilla ominaisuuksilla ja lisapalveluilla.

3.2.3 Moduulit

Yleisin tapa raatéloida jarjestelmia yrityksen omiin tarpeisiin on asentaa li-
satoimintoja tuovia moduuleja jarjestelmaan. Moduuleja on maksuttomina
ja maksullisina, seké niiden tarjoaja voi olla alkuperaisen jarjestelman val-
mistanut yritys tai jokin kolmas osapuoli.

Moduulien avulla yritys voi suorittaa jarjestelmassa sellaisia toimintoja,
joita ei ole alkuperdiseen jarjestelméan tuotu mukaan. Parhaimmassa ta-
pauksessa jarjestelmaén halutulle lisdtoiminnolle on olemassa ilmainen mo-
duuli, joka jarjestelmatoimittajan toteuttamana tulisi maksamaan jarjestel-
méaa hankkivalle yritykselle ylimaaraista.

4 ASIAKASTIETO

Késitteend asiakastieto tarkoittaa tietoa, dataa, informaatiota ja viisautta
(Taulukko 1.). Datalla viitataan irralliseen ja kontekstittomaan faktaan asi-
akkaasta, minka olemassaolon tarkoitusperéa ei vélttamatta ole tarkemmin
maéaritelty. Informaatio on analysoitua, tarkoitusperaistd, luokiteltavaa ja
dataan verrattuna kayttokelpoisempaa asiakastietoa. Tieto on informaation
pohjalta dokumentoituja johtopéatoksia ja viisaus paatelmiin ja nakemyk-
siin perustuvaa asiakastietoa, jota voidaan yhdistad Bl-jarjestelmisté kerat-
tyyn tietoon. (Oksanen 2010, 154.)

Taulukko 1.  Tiedon perinteinen luokitteluhierarkia (Oksanen 2010, 155)

Viisaus Nékemys asioiden laajemmista yhteyksistd ja merkityk-
sista
Tieto Informaatiota, johon liittyy oivallus, kokemus, intuitio,

arvostelu ja arviot

Informaatio Dataa, joka on analysoitu, luokiteltu ja asetettu johonkin
kontekstiin

Data Irrallisia, objektiivisia faktoja

Tietokantoihin tallennettu tieto yrityksen asiakkaista samoin kuin mahdol-
lisista tulevista asiakkaista toimii CRM-jarjestelman kivijalkana. Tietokan-
toja voi siis olla useita ja niita k&yttavia jarjestelmia enemman kuin yksi,
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jolloin yrityksen CRM-jarjestelma toimii yhdessa muiden yrityksen kay-
t0ssé olevien jarjestelmien ja niiden tietokantojen kanssa.

Asiakastieto ei kuitenkaan tarkoita vain kontaktitietoja, vaan todellisuu-
dessa kontaktitiedot ovat vain pieni osa kokonaisuutta. Merkittavimpia tie-
toja yleensd ovat segmentointi- ja historiatiedot, joiden pohjalta asiakkuu-
den kuva muodostuu. CRM-jarjestelmissa varsinaisesta asiakkaasta keréatyn
asiakastiedon liséksi jarjestelmassa kasitelladn tietoja myos toimittajista,
kumppaneista, kilpailijoista sekd muista sidosryhmistd. (Oksanen 2010,
148.)

Harvoin on syyté luoda jarjestelm& vain yhta tarkoitusta varten ilman sen
yhdistamista muihin jarjestelmiin. Asiakkuudenhallintajarjestelmét olisikin
kannattavaa yhdistaa yrityksen muihin tietojarjestelmiin. Esimerkiksi yksit-
taisten asiakkuuksien ja asiakasryhmien kannattavuuden selvittdmiseksi tu-
lisi asiakkuudenhallintaan liittyvat jarjestelmat yhdist&é taloushallinnon jar-
jestelmien kanssa. (Mantyneva 2001, 61.)

Yhteystiedot -
e Toimipaikat Segmentoinnit :
e Postiosoitteet e Toimiala Sopimukset Segmentoinnit
e Laskutusosoitteet o Koko (lv./henkildsts) e Ostohistoria * Asema
* Kayntiosoitteet e Asiakasluokka s Palvelusopimukset * Rool
1 1
i
1 7 < 1
1 L’ x i
Tuoteprofiili | N Asiakas 2 L Kontaktihenkildt
| ostot r__"_,j:} Oy Firma Ab *‘_:\"7 i TTTTTTTTTTTA Esim. V. Virtanen
=i
I
'
Luottotiedot ‘ Myyntiponnistelut . '.(..(;:t:ak::;’;::o”a Markkinointitiedot
e Ulkoinen luokitus e Liidit : Pu};eut o Jakelulista
e Sisainen luokitus o Mahdollisuudet e  Sahkapostit e Jakeluhistoria
= X | ® Kieltolistat
\ — £

Avoimet saatavat e Tarjoukset
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Maksukaytds siakastilaisuude

Sovitut asiat

Kuvio 4.  Yksinkertaistettu esimerkki B2B-asiakastiedosta (Oksanen 2010, 149.)

Kuviossa 4. Oksanen (2010) on esittanyt mallin B2B-asiakkuuden tiedoista,
joista osa sijaitsee CRM-jdrjestelméssa ja 0sa muissa operatiivisissa tai ana-
lyyttisissa jarjestelmissa. Asiakkaan perustietojen lisaksi asiakkaan kontak-
titiedot ovat keskeisessd roolissa asiakastiedossa. Mallista nahdéan, etta his-
toria-, sopimus-, markkinointi- ja segmentointitietoja tallennetaan asiakas-
yrityksen lisaksi myos yrityksen kontaktihenkildn tietoihin.

Se mihin tietoja halutaan kayttad madarittdd asiakastietokannan sisallon ja
rakenteen. Varastoidun tiedon avulla pitdisi pystya selvittdmaan muun mu-
assa asiakkuuksien kannattavuus ja luonne. Asiakastietokanta tuleekin ole-
maan rakenteeltaan monimutkainen ja sisalloltaan laaja, kun sen tarkoituk-
sena on auttaa asiakaskannan johtamisessa ja asiakkuuksien hoitamisessa.
Tietokantaan vietévien asiakkaiden ja niisté tallennettavien tietojen maara
vaikuttavat luonnollisesti tietokannan kokoon. Tietokanta kasvaa entises-
taan, jos yritys haluaa tallentaa tietoa myos potentiaalisista tulevista asiak-
kaistaan. (Méntyneva 2001, 80.)



Liiketoimintaa kehittdvdn CRM-jarjestelmén valinta

Laajalla ja yksityiskohtaisella asiakastiedolla on myos liiketoimintaa kehit-
tava vaikutus. Kun perustietojen ja reaktiivisten tietojen lisaksi yrityksella
on myos prediktiivista tietoa asiakkaistaan, mahdollisuus liiketoiminnanal-
lisiin vaikutuksiin kasvaa. (Arantola 2006, 72.)

Taulukko 2. Syventynyt asiakastieto, tiedon luonne (Arantola 2006, 72)

Tiedon luonne

Asiakkaan perustiedot  Tiedot, jotka pysyvat samana eri asiakkuuksissa.
Esim. 1k&, sukupuoli, asuinalue, toimiala, yrityskoko, tun-
nusluvut

Raportoiva eli reaktiivi-  Tiedot, jotka kuvaavat kayttaytymisté asiakkuudessa

nen kayttaytymispoh- tihan asti.

Jainen tieto Esim. asiakaspalvelu- ja laskutusjarjestelméat, markkinoin-
nin seuranta

Ennustava eli prediktii- Tiedot, jotka perustuvat asiakastietojen perusteella
vinen kayttaytymispoh-  tehtyihin tilastollisiin ennusteisiin tulevasta kayttayty-
jainen tieto misesta.

Esim. tuotteen ostotodennakdisyys, poistumariski

Jotta asiakastietojen hallinta toimisi, yrityksen tulisi suunnitella toiminta-
malli, mit4 noudattamalla asiakastiedot ja asiakkuuksiin liittyvét tapahtu-
mamerkinnat saadaan vietya sdannollisesti asiakastietokantaan. Asiakastie-
tokannan rakennetta méaériteltdessa pitéisi selvittaa tietoja tarvitsevat toi-
minnot ja tietojen kéyttotarkoitukset seké tietojen hyddyntamisen tarkoituk-
senmukaisuus. Tarkoituksenmukaisuutta voidaan tarkistella miettiméalla
miten asiakastietokannan tietoja voitaisiin mahdollisimman helposti ja mo-
nipuolisesti hyddyntdd yrityksen markkinointitoiminnassa ja olisiko esi-
merkiksi yrityksen taloushallinnon jarjestelmien tietoja mahdollista yhdis-
tad asiakastietokannan tietoihin. (Méantyneva 2001, 61-62.)

Parhaimmassa tapauksessa asiakastiedot ovat yrityksen tietojérjestelmissa
selkedsti organisoituna niille varatuissa paikoissaan. Oksasen (2010) mu-
kaan néin ei kuitenkaan yleensa ole, vaan osa asiakastiedoista on yleensa
hajautunut yrityksen yhteyshenkildéiden omiin erillisiin dokumentteihin,
séhkoposteihin ja muistiin.

4.1 Hiljainen tieto

Yleensd CRM-projektien alkuvaiheessa pyritaan asiakkaista kerddmaéan hil-
jaista tietoa ja muuttamaan se nakyvaksi tiedoksi. Hiljaisella tiedolla tarkoi-
tetaan kokemuksiin perustuvaa tietoa, mité on vaikea ilmaista verbaalisesti
tai esittdd numeraalisesti. Kaytdnndssa hiljaista tietoa saadaan esimerkiksi
asiakkaiden tilaus-, toimitus- ja yhteyskayttaytymisestd, asiakkaan asetta-
mista toiveista sekd asiakkaan ja yrityksen yhteisesta historiasta. Asiak-
kaalle tuotteita tai palveluita toimittavan yrityksen vastuu- tai yhteyshenkild
tuntee asiakkaaseensa liittyvat kaytannot ja toimii sen mukaan. Vastuu- tai
yhteyshenkildiden vaihtuessa tarpeeksi pitkilla aikavéleilla uudet tehtaviin
palkatut henkil6t omaksuvat eri asiakkaisiin liittyvat toimintamallit ja pe-
rinteet automaattisesti. (Oksanen 2010, 150-151.)
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Hiljaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta ja kilpailijoiden toiminnasta usein
kertyy runsaasti yrityksen yksittaisille asiakaspalveluhenkil6ille ja myyjille
asiakkailta saadun palautteen kautta, mutta tietoa ei automaattisesti tallen-
neta mihinkaan tietokantaan. Tietoa voidaan kuitenkin keréta yhteen yrityk-
sen sisalla taytettavilla lomakkeilla tai tiedon teemalistauksilla, joita pure-
taan yhdessa palavereissa. (Arantola 2006, 67-68.)

4.2 Né&kyvé tieto

Nékyvéa tietoa (Taulukko 3.) voidaan pitaa hiljaisen tiedon vastakohtana.
Sita on helppo kerété ja sen tallentaminen tietokantoihin on huomattavasti
yksinkertaisempaa kuin hiljaisen tiedon, johtuen tiedon selkeydesta.

Taulukko 3.  Esimerkkeja asiakkaisiin liittyvasta nakyvasta tiedosta (Mukailtu Oksanen

2010, 153)

Nakyva tieto

Nimet Henkil6illa etunimi ja sukunimi, Yrityksilla viralli-
set nimet, toimipaikkojen nimet sek& markkinointi-
ja postitusnimet

Osoitteet Posti-, laskutus-, toimitus — ja kayntiosoitteet

Muut yhteystiedot Puhelinnumerot, sahkdpostiosoitteet, verkkosivut
ja pikaviestinosoitteet

Luokittelutiedot Toimiala, koko, asiakasluokka, asema, rooli

Historiatiedot Tapaamiset, yhteydenotot yms.

Jakelu- ja kieltolistat Postituslistat, kielto- ja lupalistat

Sopimukset Osto-, palvelu- ja muut sopimusehdot

Muistiot ja muut liitedokumentit

Reklamaatiot ja palvelupyynnot

Tarjoukset, mahdollisuudet, liidit

ja muut myynnin tietojen organi-

sointiin liittyvat tiedot

Oksasen (2010) mukaan nakyvan tiedon etuna on sen mééran ja laadun mi-
tattavuus, joka auttaa johtamisessa. Nakyvén tiedon haasteena Oksanen
(2010) pitaa lahes rajatonta tiedon keruun mahdollisuutta, joka voi johtaa
olennaisen tiedon hukkumiseen liialliseen sirpaletietoon.

4.3 Asiakastiedon hankinta

Aluksi asiakastietoja kartoittavan yrityksen kannattaisi selvittaa jo hallussa
olevan asiakastiedon taso, eli mita tietoja yritykselld jo on kaytettavissaan
ja mihin niitd tietoja kdytetdan. Kun yrityksen nykyinen asiakastietotaso on
selvilld, tulee yrityksen selvittaa tietojen varastointiin ja sisaltoéon liittyvat
vaatimukset ennen varsinaisen tiedonkeruuvaiheen aloittamista tai jatka-
mista. (Mantyneva 2001, 79.)

Yrityksilla usein on jo entuudestaan hallussaan runsaasti hyédynnettavaa
asiakastietoa, jonka olemassaolosta ei aina olla yrityksessd edes tietoisia.
Olemassa olevan tiedon lapikaynti onkin kannattavaa, sill4 ndin on hel-
pompi arvioida tarvittavan listiedon maaraa. (Selin & Selin 2013, 119.)
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Asiakastiedon keruu on péivittdinen prosessi. Tietoa voidaan keréata yrityk-
sen kaikissa eri haaroissa vaihtelevilla jarjestelmill& ja menettelyilla. Samaa
asiakastietoa saatetaankin kerata ja sdiloa useassa eri paikassa yrityksen si-
sélla. Yhta ainoaa asiakastietokanavaa ei luonnollisesti ole, vaan tietoa saa-
daan esimerkiksi asiakkaalta itseltddan, omista ja ulkoisista datalahteista, yri-
tyksen eri haaroista sek& kumppaneilta ja jakelukanavista. (Arantola 2006,

Kuka tietoa Mit3 tieto
hybédyntda? Kuvailee?

Asiakas-
ymmarryksen
luominen - mita
tieto tarkoittaa?

Mitd ongelmia tiedolla
voidaan ratkaista?
Mika on tiedon arvo liiketoiminnassa

Mist3 tieto tulee?

Hiljainen tieto ja
Asiakaspalvelu ja asiakasdata
Business Intelligence kumppaneilla, seka
jakelukanavissa

Automaattisesti Hiljainen tieto
tallentuva tieto eli asiakaspalvelussa ja
asiakasdata myynnissa

Kuvio 5. Asiakasymmaérryksen viitekehys ja mista tieto tulee (Arantola 2006, 56)

Asiakasymmarrys on Arantolan (2006) mukaan jalostettua ja kayttotilan-
teeseen kiinnitettyd informaatiota. Asiakasymmarrys on hyvén asiakastie-
donhallinnan tulos ja sen syntya Arantola (2006) kuvaa viitekehyksen muo-
dossa (Kuvio 5.). Asiakastiedon hankinnalla on oleellinen rooli yrityksen
asiakasymmarryksen luomisessa ja Arantola (2006) esittad kuviossa 5. nel-
jaa eri asiakastiedon hankinnan muotoa.

Myds Selin & Selin (2013, 128-130) viittaavat tekstissaan hyvén asiakas-
ymmarryksen luomiseen tehokkaan tiedonhankinnan kautta. Kun yritys on
selvittanyt nykyisen asiakastiedon méarén, ajankohtaisuuden, kaytettavyy-
den jariittavyyden, voi yritys ryhtya keradmaan tarvittavaa lisatietoa muista
lahteista (Taulukko 4).
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Taulukko 4.  Syventynyt asiakastieto, tiedon lahteet (Arantola 2006, 72.)

Tiedon lahteet

Asiakkaan perustiedot  Yleiset, kaikkien saatavilla olevat ulkoiset lahteet
Esim. asuinpaikkaluokitukset, vaestorekisteri, yritysrekiste-
rit

Raportoiva eli reaktiivi- Yrityksen omat asiakasrekisterit
nen kgyttaytymlspoh- Esim. asiakaspalvelu- ja laskutusjarjestelmat, markkinoin-
Jainen tieto nin seuranta

Ennustava eli prediktii- Yrityksen omat ennustemallit

vinen kayttaytymispoh-  Esim. poistuman ennustemalli, Next Best Offer -malli
jainen tieto

4.4 Big Data

Big Data, eli suomeksi iso data viittaa nimensa mukaisesti hyvin suurien
tietomassojen kerdamiseen eri tietol&hteisté seka niiden séiléomiseen, analy-
sointiin ja hyddyntamiseen. Termilld on korvattu aiemmin kéytetty data mi-
ning, eli tietojen louhinta, missa tietoa etsitdan suurista tietomassoista.
(Kouhi 2013, 150-151.)

Big Datalla tarkoitetaan kaikkea asiakkaiden tai ihmisten kanssa tapahtu-
vasta vuorovaikutuksesta syntynytta luokittelematonta tietomassaa. Perin-
teisesti data on transaktiodataa, mutta Big Data on sellaista dataa, joka joh-
taa transaktioon. Esimerkiksi sosiaalisen median sisallot, asiakkaan kanssa
kéaydyt séhkopostikeskustelut ja verkkosivujen lokitiedostot luovat Big Da-
taa. Big Datan Kirjavuudesta ja suuresta koosta johtuen Big Dataksi luoki-
teltava tieto ei istu hyvin tavallisiin tietokantoihin ja sille sopiikin perintei-
sid relaatiokantoja paremmin NoSQL-tietokannat. (Tietoviikko.fi 2011.)

Big Datan tarpeellisuudesta voidaan kuitenkin véitella. Jotkut ihmiset usko-
vat Big Datan tehokkaan kasittelyn parantavan yrityksen liiketoimintaa an-
tamalla yritykselle sellaista tietoa asioista ja asiakkaista, jota yritys ei ole
aikaisemmin pystynyt itselleen haalimaan. Toiset taas pitdvat Big Dataa
vain ohimenevana trendiné.(Teknologiateollisuus ry 2013.)

Vuonna 2001 laatimassaan raportissa Doug Laney kuvaa Big Dataa ja sen
haasteita kolmen V-kirjaimen mallilla (Kuvio 6.), joka nykyaén on yleisesti
kaytetty Big-Data kasitteen hahmotelma. Big Dataa kuvaavat substantiivit
mallissa ovat volume, velocity ja variety, jotka voidaan k&antédd suomeksi
volyymi, vauhti ja variaatio. Big Dataa hyodyntéékseen yritysten tulee La-
neyn (2001) mukaan ottaa kaikki kolme ulottuvuutta huomioon ja toimia
niiden mukaan. Big Datan ulottuvuuksia voidaan myos ajatella sen haas-
teina. Uusia huomioitavia haasteita tai ulottuvuuksia kolmen V-kirjaimen
malliin on vuosien aikana teorioitu lisaa.
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VOLYYMI

Datan suuri méaara

VAUHTI VARIAATIO

Tarpeeksi nopea datan Rakenteellisen ja
kasittely rakeennettoman datan
monet muodot

Kuvio 6.  Big Datan méaaritelma, kolmen V-kirjaimen malli (Mukailtu tekstista Laney,
2001.)

5 ALUSTAVA TARVEKARTOITUS

Alustavan tarvekartoituksen tavoitteena oli selvittdd Innolink Group Oy:n
nykyisen asiakkuudenhallinnan taso ja kartoittaa tarpeita mahdollista uutta
CRM-jarjestelmaa varten. Tarvekartoitus on toteutettu myyjille ja myynnin
johtotehtéavissa toimiville henkil6ille suunnattuna verkkokyselyna. Tyon to-
teuttaja laati myos neljan kysymyksen kyselyn seitsemalle satunnaisesti va-
litulle Innolinkin tyontekijalle, joiden tehtavat eivat suoranaisesti ole myyn-
nissa tai myynnin johdossa. Lisaksi tarvekartoitukseen liittyvia yleisia tie-
toja varten on haastateltu Innolink Group Oy:n tutkimus- ja myyntijohtaja
Mikko Keséa. Haastattelemalla Kesaa voitiin kysymyksista karsia pois sel-
laiset méarittelevat kohdat, joita ei tarvitse uudelleen selvittdd muilta hen-
Kiloilta.

Kyselyjé varten tyon toteuttaja laati yhteensa 39 kysymystd, joista Kesén
haastattelun jalkeen virallisille verkkokyselylomakkeille jatettiin myyjille
viisi ja myynnin johdolle kymmenen kysymystd. Muissa tehtévissa toimi-
ville henkildille laaditussa kyselyssé oli nelja jo myyjillekin esitettya kysy-
mystd. Kysymykset olivat padasiassa avoimia kysymyksia, joihin vastaajat
saivat vapaasti kirjoittaa vastauksensa.

Myyjille suunnatuissa kysymyksissa tiedusteltiin vastaajien tyytyvaisyytta
nykyiseen jarjestelmaan ja mihin he sita tydssaan kayttavat, sekd mita asi-
oita he toivoisivat uudelta CRM-jdrjestelmalta. Tarkeinta oli saada selke&
kuva siitd, miten uusi asiakkuudenhallintajérjestelmé voisi parhaiten tukea
myyjien tyota.

Myynnin johdolta kysyttiin myyjilt4 tiedusteltujen asioiden lisaksi hieman
tarkemmin jarjestelman toimintoihin liittyvia vaatimuksia sekd nykyisesta
ratkaisusta johtuvia ongelmia myyntiputkien seurannassa ja myynnin en-
nustettavuudessa. Myynnin johdolle suunnatuilla kysymyksilla oli tarkoitus
selvittdd hieman tarkemmin mit& uudelta jarjestelmaltd odotetaan ja miten
tulevalla asiakkuudenhallintajarjestelméll voitaisiin parhaiten tukea vas-
taajan seka itse yrityksen toimintaa. Myynnin johto ei kuitenkaan tyon laa-
tijan muistutuksista huolimatta ottanut osaa kyselyyn ja alustavan tarvekar-
toituksen tulokset perustuvat vain Mikolta, myyjilta ja muilta tyontekijoilta
saatuihin vastauksiin.
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Myyjille l&hetettyyn kyselyyn vastasi kymmenesté myyjasta viisi myyjaa ja
seitsemalle muissa tehtdvissa toimivalle tyontekijélle lahetettyyn kyselyyn
vastasi nelja henkila.

Listat kaikista myyjille, myynnin johdolle ja muille henkilGille esitetyista
kysymyksisté 16ytyy liitteesta 2.

51  Myyjat

NyKkyista asiakkuudenhallintajérjestelmaa vastaajat kayttavat padasiassa ka-
lenterimerkintdjen luomiseen. Kalenteriin kirjataan tehtyja kaynteja, kaup-
poja, soittoja ja muita asiakkuuksiin liittyvid merkintdja. Yksi vastaajista
mainitsee kdyttdvansa myos jarjestelmasta 10ytyvad myyntiputkitoimintoa
tehtyjen kauppojen kokonaismaarien seurantaan.

Viidesta kyselyyn vastanneesta myyjasta vain yksi oli tyytyvdinen nykyi-
seen ké&ytossa olevaan asiakkuudenhallintajarjestelmdan. Suurimmiksi
puutteiksi nykyisessa jarjestelmassa koettiin jarjestelmén hitaus, jaykkyys
ja yleinen huono kaytettavyys. Erilaiset toiminnot ja jarjestelman muokat-
tavuus koettiin kankeiksi tai taysin toimimattomiksi. Nykyisessa jarjestel-
massé asiakastiedot eivat ole ajan tasalla juuri jéarjestelmén kankeuden
vuoksi. Jarjestelmén kayttamisessa selaimen kautta on myds puutteita.

Uudelta jarjestelmalta toivotaan nopeuden ja hyvan kaytettavyyden liséksi
parempia kalenteri- ja hakutoimintoja, tehtdvien ja tapahtumien priorisoin-
timahdollisuutta sekd parempaa asiakkaisiin liittyvien tapahtumien seuran-
taa. Jarjestelmad kayttavien tulisi voida seurata helposti muiden kayttajien
kalentereita yhtaaikaisesti. Jarjestelman toivottiin liséksi ilmoittavan pit-
k&an inaktiivisena olleesta asiakkaasta, jos jarjestelmaa kayttava henkilo
nain haluaa. Myos tietojen yllapidettdvyyden ja muistiinpanojen tallenta-
misen pitaisi olla helppoa. Lisaksi jarjestelmén toivottiin toimivan etdyh-
teydella myos mobiililaitteilla ja muistiinpanoja pitéisi pystya tekemaan jar-
jestelmé&én tien paalla heti tapaamisien ja puhelinkeskusteluiden jalkeen.

Jarjestelmén kayttd ilman verkkoyhteytté olisi myds suotavaa ja verkotto-
massa tilassa tehdyt muutokset péivittyisivat aina reaaliaikaiseen tietokan-
taan verkkoon kirjautumisen yhteydessa. Jarjestelman kayttokynnyksen tu-
lisi olla matala ja sen pitdisi tukea myyjan tyota, ei hankaloittaa sita.

5.2  Muut henkilot

Kyselyyn vastanneet muut henkilét ovat nykyisen jarjestelman puutteista
myyjien kanssa samoilla linjoilla. Nykyista jarjestelm&4 on vaivalloista
kayttad ja jarjestelmén eri toiminnot eivat toimi vaaditulla tasolla keske-
né&én. Jarjestelma toimii hitaasti ja kayttokatkoksia seka kaatuiluja tapahtuu
usein. Lisdksi jarjestelmén selainversio tukee vain Internet Explorer -se-
lainta, eikd selainversiota voida ké&yttaa helposti toimiston ulkopuolella. Ny-
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kyiseen jarjestelmaan on yhden vastaajan mukaan sen véaérasta kéytosté joh-
tuen syntynyt paljon epéselvia merkintoja sek& puutteellisia tarjous- ja yh-
teyshenkilttietoja. Myos asiakkaan nimen vaihtuessa on uuden asiakastie-
don linkittdminen jo tehtyyn asiakkaaseen mahdotonta tai niin hankalaa,
ettd jarjestelmassa on téalla hetkella paljon samoja paallekkaisia asiakkuuk-
sia.

Tulevassa jarjestelmassa toimintojen pitéisi toimia paremmin keskenéén ja
tietoa pitdisi pystya siirtelemaan toimintojen vélilla. Tehtavalistojen tai ka-
lenteritoimintojen kayttdmisen tulisi olla sujuvampaa ja esimerkiksi kalen-
terikutsujen lahettdminen seka useamman henkildn kalenterin yhtéaikainen
selaaminen olisivat toivottuja ominaisuuksia. Liséksi jarjestelmésté pitaisi
I0ytya toimivat sdéhkdpostitoiminnot, joiden avulla voitaisiin helposti lahet-
t&a viesti sovitusta asiakaskaynnistd asiakkaalle ja myyjélle. Hyodyllisen&
ominaisuutena pidetddn myos mahdollisuutta kayttada jarjestelmaa mobii-
listi yrityksen siséisen verkon ulkopuolella.

Sujuvasti toimivilla séhkdposti-, varaus-, asiakastieto- ja kalenteritoimin-
noilla jarjestelma voisi parhaiten tukea vastaajia heidan toissaan. Liséksi
tyontekijoille pitdisi jarjestaa koulutusta jarjestelman kayttoon.

5.3 Tutkimus- ja myyntijohtaja Mikko Kesan haastattelu

Tyon laatija haastatteli Innolink Group Oy:n tutkimus- ja myyntijohtaja
Mikko Kesaa puhelimitse (Taulukko 5.). Haastattelun tarkoituksena oli sel-
vittad yleiset vaatimukset tulevalle CRM-jarjestelmélle, sek& kartoittaa ny-
kyisen CRM-ratkaisun tilaa. Haastattelun avulla voitiin samalla tiivistaa
myyjille ja myynnin johdolle suunnattuja kyselylomakkeita.

Haastattelun vastaukset on listattu tiivistettyin taulukkoon niiden tulkinnan
helpottamiseksi. Haastattelun kysymyslista on esitetty kokonaisuudessaan
liitteessd 1.

Taulukko 5. Nykyisen CRM-ratkaisun tila ja toiveet tulevan ratkaisun suhteen

Haastateltava | Mikko Kesa

NyKkyinen Hidas ja huono kaytettavyys. Navigointi jarjestelman si-
CRM- sélla haastavaa. Kalenteritoiminnoissa ja yhteensopivuu-
ratkaisu dessa muiden ohjelmistojen kanssa on puutteita. Asiakas-

kanta ei pysy ajan tasalla, koska tietojen tallentaminen on
vaivalloista ja samoja asiakkuuksia on luotu useampaan
kertaan tietokantaan. Ei voida seurata tydntekijoiden tar-
jouskantoja ja néin ollen myynnin ennustettavuus on vai-
keaa. Ei tue kaupan lisddmistd eik& mahdollista alykésta
asiakkuuksien kasittelyd. Toimii selaimen ja tytaseman
kautta, mutta molemmissa hitaasti.

Tuleva Nopeampi ja helpompi kéyttad seka nopea kéayttdéonotto.
CRM- Kalenterin pitdisi toimia sahkodpostin kanssa. Asiakkuu-
ratkaisu kisen tallentaminen pitéisi olla helpompaa. Jarjestelmaén

pitéisi voida tuoda Powerpoint- ja Excel -tiedostoja. Jar-
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jestelmén ei tarvitse toimia ilman verkkoyhteyttd. Kéyt-
tokielend ainakin englanti ja suomen kielesta plussaa.
Asiakkuuksien kannattavuutta ja projektien laatua olisi
hyva voida seurata. Tuettu ké&yttojarjestelma on ehdotto-
masti Windows. Voi perustua avoimeen lahdekoodiin,
omistus- tai vuokralisenssiin. Talon sisdisista resursseista
avoimen lahdekoodin jérjestelmén raataldimiseksi ei kui-
tenkaan ole varmuutta. Jérjestelmén tulee palvella tule-
vaisuudessa kaikkia Innolink Groupin yhtigita.

Jarjestelmaa tulevat ensisijaisesti kayttdmaan myyjat,
myynnin tuki ja mahdollisesti projektikoordinaattorit.
Kéyttooikeuksia ei tulla rajaamaan, vaan tiedon pitaa kul-
kea avoimesti. Asiakkaiden laskutus tapahtuu muun jar-
jestelmén kautta, joten laskutusominaisuudelle ei ole tar-
vetta. Jarjestelmassa tullaan k&sittelemaan asiakkuuksiin,
projektinhallintaan sek& myyntiin ja sen hallintaan liitty-
vid tietoja. Ei laskutusdokumentaatiota. Ryhmatoiminto-
mahdollisuudet pitaisi olla.

Tulevaisuuden varalle saisi olla mahdollisuus tuoda asia-
kastietoja myods muista jarjestelmistd ja ohjelmistoista.
Jarjestelman tulee toimia Microsoftin tuottamien perus-
tyokalujen kanssa. Substanssityokaluille ei tarvitse olla
tukea. Liiketoiminnan prosessien automatisoinnille ei ole
vield t&ssé vaiheessa tarvetta, vaan etusijalla olisi saada
séhkdpostin, kalenterin ja asiakashallinnan kaltaiset pe-
rustyokalut keskustelemaan keskendén. Jarjestelmén pi-
taa toimia mobiilisti eri laitteilla verkon yli.

Saisi l0ytya raportointimahdollisuudet myyntiputkista eri
vaiheineen sekd projekteihin liittyvistd tapahtumista.
Padasia, ettd toimii arjen tydkaluna, eika johtamistydka-
luna. Jarjestelmassa pitéisi saada nakyviin kontaktit, jate-
tyt tarjoukset, kaupat ja projektikohtainen kannattavuus.

Jarjestelman asennuksesta ei periaatteellista mielipidetta.
Pilvi voisi olla hyvé vaihtoehto. Toimitaan sen mukaan
mihin maailma on menossa. Ei varmuutta onko resursseja
jarjestad jarjestelmén yllépito itse.

Tavoite on saada oman myynnin tekeminen ja dokumen-
tointi systemaattiseksi. Jarjestelman pitaisi tukea liikku-
vaa tyota, esimerkiksi muistutustoiminnoilla. Tarkoitus
myaos ryhdistédéd koko toimintakonseptia yleisesti.

Budjettia jarjestelmalle ei ole tdssé vaiheessa laadittu.
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5.4 Yhteenveto

Nykyisen jérjestelmén suurin ongelma on ylivoimaisesti sen huono kéytet-
tavyys. Jarjestelmassa on selkeitd toiminnallisia virheita ja sen yleisesta vai-
keakéayttoisyydesta johtuen asiakastietokantoihin on luotu runsaasti p&éal-
lekkéisia asiakkuuksia. Keratyista vastauksista voidaan paatella, ettd mah-
dolliset puutteet henkildston perehdyttdmisessa nykyisen jarjestelman kayt-
to6n ovat osasyina asiakastietojen sekavaan tilaan jarjestelmassa.

Lahestulkoon kaikki tarvekartoituksen tiedonkeruun kohdehenkil@ista ha-
luaisivat uuden jarjestelman olevan helpompi ja nopeampi kayttaa (Kuvio
7.). Talla hetkella kaytossa olevan jarjestelman kalenteritoimintoa vastaajat
kayttavat erityisen paljon ja tulevassa jarjestelméssé haluttaisiinkin ndhda
paremmat kalenteritoiminnot sek& mahdollisuus integroida ne sahkoposti-
toimintoihin. Lisaksi mahdollisuus kéyttaa jarjestelméa mobiililaitteilla on
toivottu ominaisuus. Vastaajista moni haluaisi tehdé tapahtumiin ja asiak-
kaisiin liittyvia merkintdja jarjestelméan sujuvasti myos toimiston ulkopuo-
lella esimerkiksi alypuhelimella. Osa vastaajista lisaksi toivoisi mahdolli-
suutta kayttaa jarjestelmaa myos ilman verkkoyhteytta.

Tarkkoja erityisvaatimuksia tiedostomuotojen tai muiden ohjelmistojen yh-
teensopivuuden suhteen ei ole, mutta jarjestelmén tulee toimia ainakin Mic-
rosoftin perinteisten toimistotyokalujen kanssa ja tukea Microsoft Power-
point- ja Microsoft Excel -tiedostoja.

Tulevan jarjestelman lisensointimuodosta tai yllapidosta ei tassa vaiheessa
ole viel& tehty paatoksia, eika budjettia uudelle jarjestelmélle ole vield kaa-
vailtu. Innolinkin resurssit jarjestelman raataloimiseksi ja yllapitdmiseksi
ovat kuitenkin mahdollisesti hyvin rajalliset, joten pilvipalveluna toimiva
CRM-jarjestelma voisi olla varteenotettava vaihtoehto, jolloin muut jarjes-
telman kayttoon liittyvat kustannukset voitaisiin sisallyttdd vuokrahintaan.
Pilvipalveluna toimiva jarjestelma saattaisi myos vastata parhaiten toivot-
tuihin - mobiilisiin - ominaisuuksiin.  Avoimen lahdekoodin CRM-
jarjestelmasta voisi olla resurssien salliessa mahdollista raataléida oma
tuote Innolinkille, joten open source -ratkaisua ei kannata sulkea kokonaan
pois.

Kuvio 7. Nykyinen jérjestelmé ja tuleva jarjestelmé
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6 JARJESTELMAVERTAILU

Tarvekartoituksen jalkeen tyon toteuttaja tutki erilaisia olemassa olevia jar-
jestelmévaihtoehtoja ja valitsi lopuksi niistd kolme toimivaa ja mielestaan
hyvin toimeksiantajan tarpeisiin vastaavaa jarjestelméaa. Valintoihin vaikut-
tivat my0s niiden kayttajatyytyvaisyys ja jatkokehityksen todennakagisyys.

Jarjestelmavertailuun valittiin pilvipalveluina toimivat Salesforce CRM ja
Zoho CRM sekéd avoimeen ldhdekoodiin perustuva SugarCRM. Alusta-
vassa tarkastelussa kaikki kolme jarjestelmaa vaikuttivat sopivan ominai-
suuksiltaan ja kaytettdvyydeltadn toimeksiantajan asettamiin vaatimuksiin.
Koska CRM-jarjestelman vuokraaminen pilvesta néyttaisi vahvasti olevan
suunta mihin tulevaisuudessa asiakkuudenhallinnan suhteen ollaan me-
nossa ja pilvipalvelun tuomat mahdollisuudet vastaavat toimeksiantajan toi-
veisiin, on vertailussa mukana kaksi pilvipalveluna toimivaa CRM-
jarjestelmdd. Toimeksiantaja on myds miettinyt jarjestelmén omatoimisia
raatalointi- ja tuotteistamismahdollisuuksia, joten vertailuun otettiin mu-
kaan yksi avoimen ldhdekoodin CRM-jarjestelmd. Koska SugarCRM-jéar-
jestelman avoimen lahdekoodin versio on sellaisenaan ominaisuuksiltaan
hyvin rajoittunut, on tyon toteuttaja kiinnittanyt huomiota myos jarjestel-
méan maksullisiin versioihin ja testannut paikallisena asennuksena toteute-
tun open source -version lisdksi myos jarjestelman Professional-versiota
pilven kautta.

Tyon toteuttaja keskittyi jarjestelemien yleiseen kéytettdvyyteen, hinta-
ominaisuussuhteeseen seka tarvekartoituksessa ilmenneisiin toiveisiin ja
vaatimuksiin, kuten jarjestelmien mobiilisuuteen ja kykyyn toimia ilman
verkkoyhteyttd. Jarjestelmavertailussa pyrittiin valttamaan liian syvallista
paneutumista jarjestelmien lukuisiin ominaisuuksiin ja toimintoihin. Tar-
koituksena oli muodostaa tiivis ja pintapuolinen katsaus vertailuun valittu-
jen jarjestelmien sopivuudesta tarvekartoituksessa ilmenneisiin tarpeisiin.

6.1 Salesforce CRM

Salesforce CRM on pilvipalveluna toimiva CRM-ratkaisu, jonka kéyttéoi-
keuksista jarjestelman hankkiva yritys maksaa kuukausivuokraan perustu-
vaa hintaa vuosittain. Sitd kayttda yli 100 000 erikokoista yritysta ympaéri
maailmaa ja se on saanut erityisesti kiitosta helppokéayttoisyydestdan. (Sa-
lesforce.com)

Jarjestelméaé tarjoaa Kaliforniassa paakonttoriaan pitdava Salesforce.com -
yritys. Yritys perustettiin vuonna 1999 ja sen liikevaihto yrityksen viimei-
simman tilikauden mukaan on 3,05 miljardia yhdysvaltain dollaria. Yhdys-
valtalainen talouslehti Forbes on nimennyt Salesforce.comin maailman in-
novatiivisimmaksi yritykseksi kolmena viimeisend vuotena perakkain.
Myos Salesforce.comin itse CRM-jarjestelma on saanut lukuisia tunnustuk-
sia, kuten CRM magazinen vuoden 2012 paras CRM-ratkaisu suuryrityk-
sille seka paras CRM-ratkaisu keskisuurille yrityksille. (Salesforce.com)
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Salesforce.com tarjoaa myos asiakkailleen ja kolmansille osapuolille alus-
tan jarjestelmaa tukevien applikaatioiden luomiseen mobiililaitteille. Appli-
kaatioita voidaan jakaa tai myyda Salesforce.comin AppExchange-palve-
lussa.

6.1.1 Hinnoittelu

Jarjestelman kuukausivuokran suuruus maaraytyy valitun paketin laajuuden
ja sitd kayttavien henkildiden méaran mukaan (Taulukko 6.). Paketteja on
tarjolla yhteensa viisi erilaista, mistd Contact Manager -versio on ominai-
suuksiltaan pienin, mutta halvin ja Performance-versio ominaisuuksiltaan
lagjin, mutta kallein. Suosituin versio jarjestelmévalmistajan mukaan on
Enterprise, joka on hintaluokaltaan toiseksi kallein.

Taulukko 6. Pakettihinnoittelu ja perusominaisuudet. Hinnat pyoristetty ja muutettu

dollareista euroiksi (Salesforce.com 2013)

Contact Group Professi- Enterprise Perfor-
Manager onal mance
Hinta ~4€/kk ~19€/kk ~48€/kk ~93€/kk ~223€/kk
per kayt- per kayttdja | per kayttdja | per kayttaja | per kayttdja
taja
Kayttajat 1-5 1-5 Ei rajoitettu | Ei rajoitettu | Ei rajoitettu
Datan 1Gb 1Gh 1Gb 1Gh 1Gb
maara per yritys per yritys per yritys per yritys per yritys
tai tai tai
20Mb 20Mb 120Mb
per kéyttdja | per kayttaja | per kayttaja
Tiedostojen 1Gb 1Gh 11Gb 11Gb 11Gb
tallennus- per yritys per yritys per yritys per yritys per yritys
tila + + tai tai tai
612Mb 612Mb 612Mb 612Mb 612Mb
per kayt- | per kayttaja | per kayttaja | per kéyttaja | per kayttaja
taja

6.1.2 Kaytettavyys

Koska jarjestelma toimii pilvipalveluna, jarjestelman kaytto ja sisélle Kir-
jautuminen tapahtuu selaimen kautta. Jarjestelméan kayttoliittyma perustuu
eri aiheiden mukaan nimettyihin valilehtiin. Oletusvalilehtiin kuuluvat
Aloitus, Yhteyshenkil6t, Tilit, Liidit, Mahdollisuudet, Raportit, Mittaristot,
Chatter, Tiedostot, Tuotteet ja Ennusteet. Testiversiossa valilehtipalkista
I16ytyy myos oletuksena Getting started -vélilehti, josta 16ytyy runsaasti jér-
jestelman toimintojen kéayttéon opastavia videoita. Liséksi kayttaja voi se-
lata kaikkia olemassa olevia vélilehtig painamalla plus-painiketta valilehti-
palkista. Plus-painikkeesta aukeavan valikon kautta kayttdja voi myos muo-
kata valilehtipalkissa esitettavia oletusvalilehtid.

Navigointi jarjestelmé&ssé on helppoa. Valilehtid painamalla voidaan siirtya

uusiin moduuleihin ja ndkymat latautuvat nopeasti, eiké testin aikana ollut
havaittavissa huomattavaa hidastumista toimintojen ja nédkymien lataus-
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-
ajoissa. Aloitus-vélilehden kautta on mahdollista ndhda koosteet eri kom-
ponenteista (Kuva 1.). Oletuksena Aloitus-vélilehdelld ndytetddn viimei-
simmaét tapahtumat Chatter-komponentissa, myyntiputki- ja aktiviteettidia-
grammit, mittari tehdyista kaupoista, otos merkityisté tapahtumista seké ka-
lenterimerkinnat.

IiImaisessa kokeiluversiossa vélilehdilld ja toiminnoissa liikkuessa jérjes-
telma usein kysyy haluaako kayttdja saada esittelyn kyseessa olevasta véli-
lehdesté tai toiminnosta. Kayttaja voi halutessaan avata esittelyn, kieltaytya
tai asettaa jarjestelméan kysymaan asiaa myéhemmin uudelleen. Toiminto-
jen runsaudesta johtuen, jarjestelmén kayttoon tottuminen aluksi vaatiikin
aikaa ja ohjeisiin perehtymista.

Jarjestelmésta 10ytyy tuki 16 eri kielelle, joista yksi on suomi. Muutamia
pienempié otsikoita ja alueita lukuun ottamatta jarjestelman suomenkieli-
nen kaannds on toteutettu hyvin. Jéarjestelméan kayttoon ja ominaisuuksiin
liittyvia ohjeistuksia on myos runsaasti suomeksi, mutta viralliset opastus-
videot ovat englannin kielella.
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Kuva 1. Salesforce CRM:n Aloitus-vélilehti
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6.1.3 Mobiilius

Koska jarjestelma toimii selaimen kautta, on sitd mahdollista kéayttaa myos
matkapuhelimen selaimella. Sivusto ei kuitenkaan skaalaudu kaytettadvén
laitteen mukaan, vaan kayttoliittyma on taysin sama kuin tietokoneella kay-
tettdessd ja sen kdyttdaminen ndin ollen alypuhelimella on hieman tyolasta.
Jérjestelmastd on kuitenkin tarjolla Salesforcel-applikaatio, jonka avulla
jarjestelman kayttaminen mobiililaitteilla helpottuu. Applikaatio on Sales-
forcen asiakkaille ilmainen ja siitd on olemassa omat versionsa iOS ja
Android-laitteille. Vaihtoehtoisesti Salesforce tarjoaa kayttajilleen mahdol-
lisuuden kayttad mobiiliapplikaatiota ilman sen erillista lataamista ja asen-
tamista. Edelld mainittu tapa vaatii ominaisuuden paalle kytkemisen jérjes-
telman asetuksista (Kuva 2.) sek& ominaisuutta tukevan mobiililaitteen.

Alpitus  Gefting Started Yhteyshenkildt Tilit Liidit WMahdollisuudet Raportit Mittaristot Chatter  # =

Salesforcet amen stan e @)

Lazenna kabol | TN kak
Salesforce! -sovellusts voidsan kEyttdd kahdella e tavalla: mobiliselzinsovelluksells,
Force.com-aloitussivu jota kayttdjat kayttavat kifautumalla Salesforce:en tustusts mebiiliszlaimesta js
|zdsttavilla sovelluksilla, joita kdyttdjdt asentsvat App Storests tai Google Playstd.

Hallitse “oit valvos organizastiosi k3yttioikeuksis kaikkiin Sslesforce? -sovelluksin.

Hallitse kayttijia

Hallitse sovelluksia Tanennz| | parusts
Yritysprofiili
Suojausasetuhset Mobiiliselainsovelluksen asetukset | - Fakollisa teot

Teimialueiden hallinta

Viestimallit # Ota kiyttoin Salesforoel-selainsovellus | 4

Kagnndstydkalu

Tiedenhallinta

@ Mobile-hallinta Ladattavat Salesforcet-sovelusas
Mobiiling vigointi west

Ladattavan sowvelluksen asetukset

¢/ limoitukset vus
Talenna| | Peruuts

¢ Salesforce Classic
+| Salesforce Touch

¢ Tyopoydan hallinta
¢ S3hkdpostien hzallinta

+| Google Apps

Kuva2.  Salesforcel -sovelluksen kayttéonotto

Applikaaktion Android-versio (Kuva 3.) vaatii toimiakseen mobiililaitteen
kayttojarjestelmaksi Android 4.2 -version tai uudemman. Vanhempaa
Android-versiota kayttavélle laitteelle asentuu Chatter-applikaatio, jonka
kautta ei kuitenkaan ole mahdollista kunnolla hallinnoida tai muokata jar-
jestelmé&an tallennettuja tietoja. Toimiakseen Applen valmistamilla mobii-
lilaitteilla, tulee laitteessa olla kéyttojarjestelménd iOS 6.0 tai uudempi.
Koska tyon toteuttajalla ei ollut Salesforcel-applikaation tukemaa kaytto-
jarjestelmaversiota kaytdssddn mobiililaitteissaan, ei applikaation toimi-
vuutta voitu tarkemmin testata. Chatter-applikaatio tosin toimi sujuvasti.
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Kuva 3.  Salesforcel-applikaation kayttoliittym& Android-laitteella (Play.google.com
2013)

6.1.4 Verkoton tila

Jarjestelmaé voidaan kayttdad ilman verkkoyhteytta erikseen asennettavan
Connect Offline -tyopoytasovelluksen avulla. Enterprise ja Performance -
versioiden kayttdjille sovellus on maksuton ja Professional-versioon se on
mahdollista saada erillisell& k&yttoon oikeuttavalla lisenssimaksulla. Sovel-
luksen kayttooikeus aktivoidaan verkossa toimivan jarjestelman asetusten
kautta, minké jalkeen sovelluksen kaytto voidaan aloittaa. Sovellus kayttaa
samaa selainpohjaista kayttoliittymaa kuin jarjestelman normaali verkossa
toimiva versio. Verkkoyhteydettomassé tilassa kayttajat voivat luoda, muo-
kata ja poistaa tileja, toimintoja, yhteyshenkildita, mahdollisuuksia, liideja
sekd mukautettujen objektien tietueita. Lisaksi jarjestelmaan voidaan luoda
uusia tuotteita ja mahdollisuuksiin liittyvia aikataulutuksia paivittaa.
(Help.salesforce.com 2013).

Sovelluksessa kéyttdjat voivat luoda itselleen tietueita siséltavid salkkuja.
Liséksi jarjestelman paakayttajat voivat luoda erilaisia salkkukokoonpanoja
eri profiileille yrityksen henkiloston tarpeisiin. Esimerkiksi myyntiedusta-
jan profiilille padkayttaja voisi luoda salkun, josta 1oytyvat liidit ja mahdol-
lisuudet. Kun Connect Offline -sovellusta kéayttavalla henkildlla on jélleen
verkkoyhteys kaytdssd, voi han halutessaan synkronoida verkottoman ja
verkollisen version tiedot keskendén. Nain molemmat versiot voidaan pitaa
ajantasalla. (Help.salesforce.com 2013.)

Koska Connect Offline -sovellus ei ole kaytettavissa jarjestelman ilmaisessa
kokeiluversiossa, ei tydn toteuttaja voinut testata tietojen synkronointia itse.

Salesforce.comin oman Connect Offline -applikaation lisdksi mobiililait-
teille on olemassa useita verkotonta tilaa tukevia kolmansien osapuolien to-
teuttamia applikaatioita.
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6.1.5 Yhteenveto

Salesforce CRM -ratkaisun etuna on sen helppo kaytettavyys seké tuki
Android- ja i0S -laitteille. Ominaisuuksia jarjestelmasta 16ytyy runsaasti
erilaisiin tarpeisiin ja mahdollisuus laajentaa jarjestelméa luomalla itse tai
lataamalla kolmansien osapuolien valmistamia applikaatioita tekee siita
varteenotettavan vaihtoehdon ratéloitavaa jarjestelmaa etsivalle yrityk-
selle. Liséksi jarjestelméasté 10ytyvéa Chatter-toiminto mahdollistaa nopean
yrityksen sisaisen viestinnan jarjestelmaé kéayttavien henkilGiden ja tiimien
valilla, tarjoten vaihtoehdon perinteiselle sahkpostiviestinnalle.

Tarvekartoituksessa esiintyneisiin muihin toiveisiin, kuten sahkoposti-, ka-
lenteri- ja offline -toimintoihin jarjestelmé& pystyy tarvittaessa vastaamaan
hyvin. Jarjestelma on integroitavissa suoraan Google Gmail- ja Microsoft
Outlook -sédhkopostien kanssa. Muille sahkopostijéarjestelmille, kuten
Mozilla Thunderbird -séahkdpostiohjelmistolle on olemassa ladattavia laa-
jennuksia.

Kuitenkin Salesforce CRM -jarjestelmén suurimmaksi puutteeksi nousee
sen korkea hinta. Jarjestelmén edullisimmat versiot ovat ominaisuuksiltaan
hyvin rajoittuneita, eivatka ndin pysty vastaamaan kaikkiin Innolink Group
Oy:n asettamiin vaatimuksiin. Esimerkiksi tuki verkottomalle kaytolle si-
séltyy vain kalleimpiin Enterprise- ja Performance -pakettien ominaisuuk-
siin ja hintaluokassa keskimmaiseen Professional-versioon toimintoon oi-
keuttavat lisenssit on hankittava erikseen. Halvimmista paketeista puuttuu
verkottoman tilan lisaksi monia perusominaisuuksia, kuten sahkopostien
massapostitukset ja ndkymien kustomointimahdollisuudet.

Jarjestelméversioista ominaisuuksiltaan parhaiten toimeksiantajan toivei-
siin vastaa hintaluokaltaan toiseksi kallein vaihtoehto; Enterprise. Toisaalta
kyseisen version kohdalla on risking, ettd suurelle osalle toiminnoista ei ole
kayttoa ja nain kaytannossa tullaan maksamaan korkeaa vuokrahintaa vain
muutamien toimintojen vuoksi. Mikali Salesforce.comin CRM-ratkaisuun
paadytaan, olisi kannattavaa ottaa huomioon myds Enterprisestd hieman rii-
sutumpi Professional -versio ja selvittad voidaanko versiota tukevilla kol-
mansien osapuolien valmistamilla laajennuksilla nostaa jarjestelman toi-
minnollisuus vaaditulle tasolle.

6.2 Zoho CRM

Zoho CRM on Salesforce CRM -jarjestelman tapaan pilvipalveluna toimiva
asiakkuudenhallintaratkaisu ja sen on toteuttanut vuonna 1996 perustettu
erilaisia litketoiminnan ohjelmistoja valmistava Zoho corporation. Yksi
merkittdvimmisté eroista muihin vastaaviin pilvipalveluina toimiviin CRM-
jarjestelmiin on sen suhteellisen alhainen hinta. Liséksi jarjestelmastd on
olemassa maksimissaan kolmelle yhtdaikaiselle kayttajalle taysin ilmainen,
jokseenkin hyvin riisuttu versio. llmainen versio ei kuitenkaan toimi mui-
den versioiden kanssa yhdessd, joten kaikilla jarjestelmaa kéayttavilla tyon-
tekijoilla tulee olla sama versio jarjestelmasta kdytossé. (zoho.com 2013.)
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IImaisen version ominaisuudet eivat vastaa tarvekartoituksessa ilmenneita
méaaéreitd, joten jarjestelmavertailussa tullaan testaamaan Zoho CRM -jar-
jestelmén Professional-versiota.

6.2.1 Hinnoittelu

Zoho CRM -jarjestelmastd on olemassa kolme maksullista ja yksi téysin
maksuton versio (Taulukko 7.). Siind missd maksuton versio luonnollisesti
on ominaisuuksiltaan maksullisia versioita huomattavasti rajoittuneempi,
on sen maksuttomuus rajattu koskemaan vain kolmea yhtdaikaista kaytta-
jaa. Jarjestelmévalmistajan mukaan ilmainen versio sopii pienille yksityis-
yrittdjille, Standard-versio pienyrityksille ja Professional-versio pk-yrityk-
sille. Hinnaltaan korkein ja ominaisuuksiltaan laajin Enterprise-versio taas
soveltuu suurille organisaatioille. Jarjestelmén Professional- ja Enterprise -
versioita on mahdollista kayttaa 15 paivaa maksutta ilman ostopakkoa.

Taulukko 7. Pakettihinnoittelu ja perusominaisuudet. Hinnat pyoristetty ja muutettu
dollareista euroiksi (zoho.com 2013)

Free Standard Professional Enterprise
Hinta limainen ~9€/kk ~15€/kk ~26€/kk
per kéyttdja per kéayttaja per kéyttdja
Kayttajat 3 1-5 Ei rajoitettu Ei rajoitettu
Datan 5000 100 000 Rajoittamaton Rajoittamaton
maara tietuetta tietuetta
per yritys per yritys
Tiedostojen 256Mb 256Mb 256Mb 512Mb
:_alllennus- per yritys per kayttaja per kayttaja per kayttaja
1Ha

6.2.2 Kaytettavyys

Zoho CRM -jarjestelmaan kirjautuminen ja sen kdyttaminen tapahtuu pilvi-
palveluna toimiville jarjestelmille tuttuun tapaan selaimen kautta. Kaytto-
liittyma on selked ja navigointi jarjestelmassé on jopa hieman helpompaa,
kuin jo valmiiksi hyvin selkeédssa Salesforce CRM -jarjestelmassa.

Salesforce CRM -jarjestelmén tapaan, myds Zohossa navigointi tapahtuu
nakyman yl&reunasta l16ytyvien valilehtien avulla. Kun jérjestelmaén kirjau-
dutaan sisadn, kayttajalle aukeaa Home-valilehti (Kuva 4.). Home-naky-
massa toimintojen nimien vieressd on niita kuvaavat ikonit helpottamassa
navigointia ja lisdksi toimintojen nimien alla on vield verbaalisesti selven-
netty niiden tarkoitus. Nékymaéssa kayttdja voi aloittaa helposti uusien tie-
tojen syottamisen jarjestelmaan tai siirtyd muuttamaan yleisimpia jérjestel-
méasetuksia.

Navigointipalkista 16ytyy oletuksena yleisimmat perustoiminnot, kuten lii-
dit, tilit, raportit, kontaktit ja kampanjat. Toimintoja, eli moduuleja on kui-
tenkin mahdollista lisatd painamalla navigointipalkin More-painiketta ja va-
litsemalla palkkiin halutut lisatoiminnot. Liséksi navigointipalkista 16ytyy
pikapainikkeet kalenterille ja uusien tietojen lisdé&@miselle sek& hakukentta,
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-
joka etsii annettua hakusanaa kéytannossa mista tahansa jarjestelman toi-
mintoihin sy6tetysté tiedosta. K&yttoliittymén alareunassa sijaitsee Chat-
palkki nopeaa kontakti- ja rynmayhteydenpitoa varten.

Vaikka jarjestelmassa liikkuminen ja tietojen tallentaminen jarjestelméaén
toimikin valtaosan ajasta sujuvasti, oli latausajoissa ajoittain havaittavissa
lievdad 1-2 sekunnin hidastumista ja etenkin erilaiset ikonit latautuivat
muusta sisallosta hieman jéljessé. Liséksi sahkoposti-integraatiotoiminnon
asetuksiin tutustumisen aikana jarjesteleman paanakyméa Chat-palkkia lu-
kuun ottamatta jumittui ja tyoskentelya pystyi jatkamaan vasta sivun uudel-
leen lataamisen jalkeen. Vastaavaa jumittumista ei testaamisen aikana il-
mennyt uudelleen.

Oletuksena jarjestelmé on englanniksi. Kielivaihtoehtoja tyon toteuttajan
kayttdmassa versiossa oli tarjolla yhteensé 20, mutta suomen kieltd vaihto-
ehdoista ei 10ydy.

il Wnats Naw? - Social, Custoen Modules:, Cussom Fumicsions, Tamiory Managemest, an Mo Lsarm More [
M‘l‘:l CRM what's ey Sdacelen Ty Gho SMow SSe e -
Home  Fum Le  Aocona Codaca Fosdsh  Cevosgm Fapots Omiooscs Fowomis Momo + m

Your Frofessional Trial sxpines in 16 days

Getting Started with Zoho CRM

Kuva 4. Zoho CRM:n Home-vélilehti

6.2.3 Mobiilius

Zoho CRM -jérjestelméaa on mahdollista kayttda mobiilisti kaikilla selaimen
sisaltavilla laitteilla, mutta Salesforce CRM:n tapaan sivuston kayttoliit-
tyma ei skaalaudu laitteen mukaan, joten jarjestelman kayttd esimerkiksi
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alypuhelimen selaimella on kankeaa. Android-, iOS ja BlackBerry -alypu-
helimia ja tabletteja varten jarjestelméstd on kuitenkin tarjolla erikseen
asennettava Zoho CRM -mobiiliapplikaatio (Kuva 5.), jonka avulla jarjes-
telmaa voidaan kayttdd mobiililaitteilla vaivattomammin. Android-laitteilla
toimiakseen applikaatio vaatii laitteen kayttojarjestelmaksi Android 2.2 tai
uudemman ja iOS-laitteilla kayttojéarjestelméversion tulee olla 5.0 tai uu-
dempi. Liséksi iOS-laitteille on tarjolla erillinen vain liidien hallintaan kes-
kittyva applikaatio seka kayntikorttien skannaus- ja tallennusapplikaatio.

Applikaatiot ovat kaytdssé olevasta Zoho CRM -jérjestelméan versiosta riip-
pumatta kaikille jarjestelman kayttdjille maksuttomia, mutta ainakin appli-
kaation Android-version kayttod on rajoitettu siten, etté tietojen muokkaa-
minen, lisdédminen ja poistaminen on mahdollista vain Professional- ja En-
terprise -versioiden kayttajille. Muiden jarjestelmaversioiden kayttéjat voi-
vat kéyttaa applikaatiota vain jo jarjestelmassé olemassa olevien tietojen se-
laamiseen ilman muokkausoikeuksia.

AcOoAnmR WME1346 AcOBAR AR #)E1348 AcOCBNm®A 2l @ 13.49
Zoho CRM Feedback | Sit All Events = ROy T ez Tapaaminen
ioulukuuta 6, 2013 Event Information
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)\‘ n! Samu Hamalainen
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1 Events

bt Contacts Tapaaminen

Download 2013/12/06 02:00
2013/12/06 02:30
p-4 - <2 Venue

Contact Name
Potentials Events Testi Testaus

end Notification
false

5! Description Information
&

Vendors

LG QuickMengh L G4 Q 4 LG Quicki®mo
Kuva5.  Zoho CRM -applikaation kayttoliittymé Android-laitteella

Jotta applikaatiota voitaisiin kayttdd yhdessd varsinaisen jarjestelman
kanssa, tulee jarjestelmén asetuksista kytked ominaisuus péélle. Kun omi-
naisuus on kaytdssa, voidaan applikaatioon kirjautua sisaan ja ladata jarjes-
telmaén tallennetut tiedot kéytettaviksi applikaatiossa. Tiedot tallentuvat
laitteen paikalliseen muistiin, joten tallennuskapasiteetti kannattaa ottaa
huomioon ennen applikaation kayttoonottoa.

Kayttoliittyméa applikaatiossa on selkeé ja moduuli-ikonit ovat samat kuin
varsinaisessa selainpohjaisessakin jarjestelmassad. Moduulien maara on hie-
man rajallisempi kuin jarjestelman selainversiossa, mutta yleisimpien asi-
oiden hoitoon applikaatio on riittava.

Tietojen synkronointi applikaation ja jarjestelman vélilla oli sujuvaa. Tiedot
latautuivat applikaatioon nopeasti, eikd synkronointitestauksen aikana il-
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mennyt ongelmia. Toisaalta synkronoinnin testauksessa kéasitellyt tietomaa-
rat olivat pienig, joten synkronoinnin sujuvuus voi todellisessa yritysympé-
ristéssa poiketa tyon toteuttajan kokemuksista.

6.2.4 Verkoton tila

Zoho CRM -jérjestelmésta ei toistaiseksi ole olemassa verkotonta tilaa tu-
kevaa tyopoytasovellusta, mutta Zoho CRM -mobiiliapplikaatiolla jarjes-
telmaé voidaan kayttada ilman verkkoyhteyttd. Mobiiliapplikaatiossa tehdyt
muutokset tallentuvat laitteen paikalliseen muistiin ja tieto voidaan synkro-
noida jarjestelman kanssa kun verkkoyhteys on jalleen saatavilla.

Testin aikana verkottomassa tilassa tehdyt lisdykset synkronoituivat nope-
asti ja ilman ongelmia pilvessa toimivan jéarjestelmén kanssa kun verkkoyh-
teys otettiin jalleen kayttddn, mutta toisaalta testissa ei synkronoitu suuria
tietomadrié. Testissé kdytettiin Android-laitetta. Testissd myds ilmeni, ettd
applikaatioon tulee olla kirjautuneena sisaan ennen verkkoyhteyden katkea-
mista jos applikaatiota halutaan kayttda verkottomassa tilassa. Nain ollen
kayttajan tulisi aina pitaa applikaatio paalla ja olla kirjautuneena siihen si-
s&én sen varalta jos verkkoyhteys sattuu katoamaan vaikka matkan aikana.
Tama on applikaation suurin puute, eika tyon toteuttaja I0ytanyt asiaan
vaihtoehtoista ratkaisua, joka sallisi applikaation kayton verkottomassa ti-
lassa ilman sen jatkuvaa paalla pitamista ja siihen sisaan Kirjautuneena py-
symista.

6.2.5 Yhteenveto

Zoho CRM on helppokéayttdinen ja edullinen asiakkuudenhallintajérjes-
telmd, mutta ominaisuuksiltaan se on hieman rajoittuneempi kuin sen lahin
kilpailija Salesforce CRM. Toisaalta Zoho CRM onkin selvasti suunnattu
enemman pienille ja keskisuurille yrityksille, joiden tarpeisiin Zoho CRM
mité todennékdisemmin pystyy vastaamaan hyvin. Jarjestelmaén on kuiten-
kin tarjolla joitakin lisapalikoita ja integrointitoimintoja, kuten tuki Micro-
soft Outlook- ja Google Gmail -séhkdpostiohjelmistoille. Liséksi Zoho
CRM -jérjestelmésté 16ytyy hieman Salesforce CRM -jarjestelman Chatter-
toimintoa muistuttava Pulse-toiminto, joka k&ytdnndssa on yrityksen siséi-
nen sosiaalinen media- ja viestinta -palvelu.

Tarvekartoituksessa ilmenneisiin vaatimuksiin Zoho CRM vastaa hyvin.
Kayttoliittym& on todella selked, jarjestelmd toimii suhteellisen nopeasti,
kalenteriominaisuudet ovat toimivia ja jarjestelmaan on mahdollista integ-
roida Microsoftin ja Googlen sovelluksia. Jarjestelm&a on mahdollista kayt-
t44 mobiilisti Android-, i0S- ja BlackBerry -laitteilla verkossa seka verkot-
tomassa tilassa. Lisaksi jarjestelmén alhainen hinta saa sen erottumaan kil-
pailevista pilvipalveluina vuokrattavista CRM-jarjestelmista.

Vaikka Zoho CRM -jarjestelm&& on mahdollista kayttadd ilman verkkoyh-
teyttd mobiiliapplikaatiolla, ei vastaavaa ominaisuutta tukevaa tyopdytaso-
vellusta ole olemassa. Koska mobiiliapplikaation kautta on mahdollista
kéyttd4 vain osaa jarjestelmén moduuleista, voivat jotkut kayttdjat kokea
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puuttuvan tyopoytasovelluksen suureksi puutteeksi. Vaikka Zoho CRM -
jarjestelmaén voidaan tuoda hieman lis&a toiminnallisuuksia erilaisilla lis&-
palikoilla ja sovellusintegraatioilla, ovat jarjestelmén muokkausmahdolli-
suudet hyvin rajalliset ja ndin ollen mahdollisimman raatal6itavissa olevaa
CRM-jarjestelmaa etsivélle yritykselle Zoho CRM ei vélttamatta ole kovin-
kaan kannattava vaihtoehto. Puutteena on myos kielivaihtoehdoista puut-
tuva suomen kieli.

Zoho CRM -jéarjestelman versioista tyon toteuttajan mielesta Professional-
versio on hinnaltaan ja ominaisuuksiltaan tyon toimeksiantajan tarpeisiin
sopivin. Jarjestelman ilmaisversio on aivan liian rajoittunut ja ilmaisversion
jalkeen edullisin Standard-versio my6s ominaisuuksiltaan liian puutteelli-
nen palvellakseen tehokkaasti tyon toimeksiantajan tarpeita. Standard-ver-
sioon on kuitenkin jossain maarin mahdollista tuoda lisdé toimintoja lisé-
maksua vastaan, joten jarjestelméversiota valittaessa kannattaa silti selvit-
t44 voidaanko Standard-versio saada vastaamaan yrityksen tarpeisiin li-
sésijoituksilla. Toisaalta Standard- ja monipuolisemman Professional-ver-
sion valinen hintaero ei ole suuri, joten on hyvin todenné&kdist, etta sijoit-
tamalla Standard-version lisdtoimintoihin jarjestelmasta tulee Professional-
versiota kalliimpi.

6.3 SugarCRM

Lukuisia palkintoja voittanut SugarCRM on samannimisen Y hdysvaltalai-
sen ohjelmistoyrityksen asiakkuudenhallintajarjestelma. Jarjestelmaa tar-
joava yritys on perustettu vuonna 2004 Kaliforniassa, jossa yritys toimii
edelleen. Yhteensa yrityksen ohjelmistoja on ladattu yli 11 miljoonaa kertaa
ja yrityksen paikallisena asennuksena tai pilvipalveluina toimivia jérjestel-
mié talla hetkelld kayttaa yli 6500 erikokoista organisaatiota (Finance.ya-
hoo.com 2013).

Erityisesti SugarCRM-jarjestelma tunnetaan sen ilmaisesta avoimeen lah-
dekoodiin perustuvasta Community Edition -versiostaan, joka onkin talla
hetkelld yksi suosituimmista open source CRM -ratkaisuista. Avoimeen
lahdekoodiin perustuvaa SugarCRM-jarjestelméé varten on perustettu su-
garforge.org -sivusto, josta ihmiset voivat ladata toisten toteuttamia laajen-
nuksia jarjestelmiinsd ilmaiseksi tai vaihtoehtoisesti julkaista omia Su-
garCRM-laajennuksiaan muiden ladattavaksi.

6.3.1 Hinnoittelu

Vaikka SugarCRM tunnetaan usein ilmaisena avoimeen ldhdekoodiin pe-
rustuvana CRM-jarjestelmang, on siitd olemassa myos maksullisia versioita
(Taulukko 8.), jotka laht6tasoisesti ovat ominaisuuksiltaan huomattavasti
monipuolisempia kuin sellaisenaan oleva jarjestelmén open source -versio.

Maksullisia versioita on tarjolla nelj erilaista; Sugar Professional, Sugar

Corporate, Sugar Enterprise ja Sugar Ultimate. Versioista edullisin on Su-
gar Professional ja kallein Sugar Ultimate. Iimainen open source -versio on
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nimeltddn Community edition. Toisin kuin vertailun muut jarjestelmat, Su-
garCRM on mahdollista hankkia pilvipalvelumuodon liséksi myos paikal-
lisena asennuksena omalle tai kolmannen osapuolen palvelimelle. Toinen
merkittéva ero Salesforcen ja Zohon jarjestelmiin on se, ettei mink&én ver-
sion kayttajamaaraa ole rajattu.

Liséksi SugarCRM-jarjestelmaversioiden véliset erot ovat huomattavasti
pienempid kuin Salesforcen ja Zohon vastaavissa.

Taulukko 8. Pakettihinnoittelu ja perusominaisuudet. Hinnat pydristetty ja muutettu

dollareista euroiksi (sugarcrm.com 2013.)

Sugar Sugar Sugar Sugar
Professional Corporate Enterprise Ultimate
Hinta ~26€/kk ~33€/kk ~44€/kk ~110€/kk
per kayttaja per kayttaja per kayttaja per kayttdja
Kayttajat Ei rajoitettu Ei rajoitettu Ei rajoitettu Ei rajoitettu
Datan maara 15Gb 30Gb 60Gb 250Gb
ja per yritys per yritys per yritys per yritys
Tiedostojen
tallennustila
(pilvipalvelu)

6.3.2 Kiytettavyys

Riippumatta siita sijaitseeko jarjestelma pilvessa vai paikallisella palveli-
mella, jarjestelmai kaytetadn selaimen kautta. Sisdén kirjautumisen jélkeen
kayttaja siirtyy oletuksena Home-nakymaan (Kuva 6.), jossa oletuksena esi-
tetddn viimeisimmat tapahtumat, kuten soitot, liidit ja tapaamiset. Liséksi
nakymasta l1oytyy jarjestelméassa tapahtuneita asioita esittava aktiviteetti-ik-
kuna seka SugarCRM-jarjestelméén liittyvistd uutisista kertova ikkuna.
Moduulitoimintoja voidaan helposti lisdtd Home-nakymaan parilla hiiren
painalluksella ja néin kayttdjat voivat muokata ndkyman juuri itselleen so-
pivaksi.

Kayttoliittyma jarjestelméssa on selkeéd ja muiden vertailussa olleiden jar-
jestelmien tapaan navigointi tapahtuu ndkyman ylareunasta I0ytyvan palkin
kautta. Oletuksena navigointipalkista 10ytyy valilehdet myynnille, markki-
noinnille, tuelle, aktiviteeteille ja yhteistyolle, joiden kautta voidaan siirtya
eri moduuleihin. Pilvipalveluna toimivassa testiversiossa nakymaét ja ylei-
nen ulkoasu poikkeavat hieman avoimen ldhdekoodin versiosta (Kuva 7.),
mutta toimintaperiaate on pitkalti sama.
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Kuva6.  SugarCRM Community -verison muokkaamaton Home-nakyma

Navigointi pilvessa seka tyon toteuttajan omalla paikallisella palvelimella
sijaitsevassa jarjestelméssa oli sujuvaa, mutta yllattden pilvessa toiminut
jarjestelman Professional-versio toimi ajoittain hieman nopeammin kuin
Community-version paikallinen asennus. Nopeuserot jarjestelmien vélilla
olivat testin aikana kuitenkin hyvin pienié.
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Kuva7.  Professional- ja Community -versioiden kontaktit-nakyméa
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Community-versiossa oletuksena ainoa kielivaihto on englanti, mutta koska
jarjestelméa perustuu avoimeen ldhdekoodiin, on siihen olemassa runsaasti
ladattavia ilmaisia kielipaketteja, mukaan lukien suomi. Maksulliset versiot
sisaltavat heti 27 kielivaihtoehtoa ilman erillisten kielipakettien asentamista
(sugarcrm.com 2013). Maksullisiin versioihin on myds mahdollista asentaa
ilmaisia kielipakettilaajennuksia, mutta niiden taydellinen yhteensopivuus
maksullisten versioiden kanssa ei ole aina varmaa (support.sugarcrm.com
2013).

Verrattuna muihin téssa tyossa tarkasteltuihin jarjestelmiin, SugarCRM
opastaa kayttdjaa huomattavasti vahemman kayton aikana, joten yleisesti
selkeasta ilmeestdan huolimatta ei se taysin yll&a kéayttajaystavallisyydessaan
Zoho CRM- tai Salesforce CRM -jarjestelmien tasolle.

6.3.3 Mobiilius

Maksullisille SugarCRM-jarjestelmaversioille on olemassa virallinen Su-
garCRM-mobiiliapplikaatio (Kuva 8.), joka ei siis tue jarjestelman ilmaista
Community-versiota. Community-versiolle sen sijaan on tarjolla useita il-
maisia jarjestelmén mobiilikayttoon luotuja ratkaisuja, joiden ominaisuudet
ja toimintatavat vaihtelevat.

Tyon toteuttaja paatti rajata Community-versiolle luotujen erilaisten avoi-
men lahdekoodin mobiiliratkaisujen testaamisen tdman tyon ulkopuolelle.
Maksullisille versioille tarkoitettua SugarCRM-mobiiliapplikaatiota tyén
toteuttaja ei voinut testata, silla tyon toteuttajalla k&ytossa ollut jarjestelman
ilmainen testiversio ja Community-versio ei oikeuta applikaation kayttoon.

Maksullinen SugarCRM-applikaatio tukee 10S- ja Android -laitteita.
Android-laitteilla toimiakseen laitteen kayttojarjestelména tulee olla
Android 4.0 tai uudempi ja iOS-laitteilla iOS 5.0 tai uudempi. Myos Black-
Berry-laitteille 16ytyy tuki hieman vanhemmasta Sugar Mobile+ -applikaa-
tiosta.

Rocently Updated

Kuva8. SugarCRM -applikaation kayttoliittyma Android-laitteella (Play.google.com
2013)
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6.3.4 Verkoton tila

SugarCRM-jérjestelm&a on mahdollista kayttada verkottomassa tilassa use-
alla eri tavalla. Jarjestelmavalmistaja tarjoaa Enterprise-versiota kayttaville
asiakkailleen ilmaista tyopoytésovellusta, jonka tiedot voidaan synkronoida
verkossa toimivan jarjestelmén kanssa aina kun verkkoyhteys on saatavilla.
Sovelluksen kayttdjamaara on sidottu jarjestelman kayttajalisenssien maa-
raan. Muiden maksullisten versioiden kayttajat voivat kayttaa jarjestelmaa
ilman verkkoyhteyttd mobiiliapplikaation kautta.

Lisaksi jarjestelman eri versioille on olemassa useita ilmaisia kolmansien
osapuolten valmistamia verkotonta tilaa tukevia applikaatioita mobiililait-
teille ja tietokoneille. Jarjestelmaversiotuki kyseisissé applikaatioissa tosin
vaihtelee suuresti, joten applikaatiota hankkivan yrityksen tulee pitéa yh-
teensopivuustekija mielessa.

Ty0n totuttaja paatti rajata kolmansien osapuolten offline-applikaatioiden
testaamisen tdman tyon ulkopuolelle. Koska jarjestelmévalmistajan oma of-
fline-sovellus ja mobiiliapplikaatio vaativat lisensoidun version jarjestel-
masté, ei tyon toteuttaja voinut testata niiden toimivuutta.

6.3.5 Yhteenveto

SugarCRM antaa yritykselle runsaasti valinnanvaraa jarjestelmén hankinta-
muodon suhteen ja se on ainoa tassa ty0ssé tarkastelluista jarjestelmist,
mité jarjestelmavalmistaja tarjoaa pilvesta seka paikallisena asennuksena.
Se on lisdksi kyseisista jarjestelmista ainoa, josta on tarjolla myos taysin
ilmainen avoimen ldhdekoodin versio.

Maksulliset SugarCRM-versiot asettuvat Zoho CRM- ja Salesforce CRM -
jarjestelmien véliin hinnoittelussaan ja ominaisuuksissaan. Ilmainen Com-
munity-versio ei sellaisenaan pysty vastaamaan tarvemaarityksen asetta-
miin tavoitteisiin, mutta kolmannet osapuolet ovat aktiivisesti kehittaneet
sille ladattavia lisatoimintoja, joilla myés Community-versio pystyy nouse-
maan kilpailukykyiselle tasolle toiminnollisuudessa. Maksullisista versi-
oista tosin jo vaihtoehdoista halvin; Professional, olisi Innolinkin alustaviin
tarpeisiin sellaisenaan riittava. Kayttoliittymaé jarjestelman versiosta riippu-
matta on selked, muttei aivan yhta aloittelijaystavallinen kuin Zohon tai Sa-
lesforcen jarjestelmissa.

Koska SugarCRM-jarjestelmén versiot ovat hyvin yhteensopivia keske-
naan, voi SugarCRM olla hyva ratkaisu jos yritys jossain vaiheessa haluaa-
kin vaihtaa jarjestelméan hankintamuotoa avoimesta lahdekoodista maksul-
liseen pilveen, paikalliseen asennukseen tai painvastoin. Lisaksi Commu-
nity-version ldhdekoodin vapaa muokattavuus voi tuoda uusia liiketoimin-
taa kehittavid mahdollisuuksia, riippuen yrityksen jarjestelmékehitysresurs-
seista. Esimerkiksi kokonaan oman jarjestelman jalostaminen avoimesta
lahdekoodista tai Innolinkin asiakkaille suunnattu mobiiliapplikaatio, jonka
avulla asiakkaat voisivat esimerkiksi nopeasti seurata projektien etenemisté
Innolinkin SugarCRM-jarjestelméssd, voisivat olla Innolinkin uusia mah-
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dollisia tuotteita tulevaisuudessa. Toisaalta tallainen kehitystyo olisi koko-
naan oma projektinsa, eikd yrityksen varsinaisia asiakkuudenhallintatar-
peita tulisi unohtaa téllaisen tuotteistamisen aikana.

SugarCRM-jérjestelmén kohdalla tyon toteuttajan mielesta valinta tulisi
tehda maksullisen Professional-version ja avoimeen lahdekoodiin perustu-
van Community-version valilla. Community-version muokkaaminen omiin
tarpeisiin on helpompaa ja edullisempaa, mutta jarjestelman yll&pitoon liit-
tyvat kulut ja haasteet voivat koitua ongelmaksi.

6.4 Lopullinen analyysi

Kaikki kolme vertailussa mukana ollutta jarjestelméa pystyvat vastaamaan
Innolink Group Oy:n tarvekartoituksessa saatuihin tarpeisiin (Taulukko 9.),
joten ratkaisevaksi tekijéksi kyseisten jarjestelmien kohdalla muodostuu
niiden hinta. Salesforce CRM -jarjestelmdassé on kiitettdva maara erilaisia
ominaisuuksia ja sen hyva kaytettavyys seka kolmansien osapuolten tuki
tekee siitd hyvin joustavan CRM-ratkaisun, mutta toisaalta jéarjestelméan
hinta on hyvin korkea. Jarjestelma kannattaa ottaa uudelleen lahempéan tar-
kasteluun, mikali yrityksen tarpeet uuden jarjestelman suhteen tulevat ke-
hittyméaan, mutta nykyisten ominaisuustarpeiden perusteella ei ole perustel-
tua siirtya Salesforce CRM-jarjestelméaan.

Zoho CRM- ja SugarCRM -jérjestelmien asettaminen paremmuusjarjestyk-
seen on hankalaa. Zoho CRM tarjoaa todella helppokayttdisen perus asiak-
kuudenhallintajérjestelmén huomattavan edulliseen vuokrahintaan ja Su-
garCRM mahdollistaa jarjestelméan taydellisen raatéldinnin yrityksen tar-
peisiin, eika itse jarjestelman Community-version hankinnasta sellaisenaan
synny kuluja. Silti SugarCRM-jarjestelmédn Community-version kohdalla
tulee muistaa, ettd esimerkiksi jarjestelmén kayttoonotto ja yllapito ei ole
ilmaista, eikd ndin ollen jarjestelmén lopullinen hinta pitkélla aikavalilla
valttamatta tule pilvesta vuokrattua Zoho CRM -jarjestelmé&a halvemmaksi
vaan painvastoin.

Lopullinen valinta Zoho CRM- ja SugarCRM -jérjestelmien vélilla riippuu-
kin siitd mihin suuntaan Innolink Group Oy aikoo asiakkuudenhallintaansa
vieda ja onko yrityksella resursseja yllapitda avoimeen lahdekoodiin perus-
tuvaa SugarCRM-jérjestelmé&a tai intressejé lahted kehittdméén sitd kohti
omaa tuotetta. Jos loppujen lopuksi paatetdan, ettd intresseja tai resursseja
jarjestelméan omatoimiseen yll&pitoon tai uudelleen tuotteistamiseen ei ole,
kannattaa Zoho CRM -jérjestelmaé lahtea vertaamaan SugarCRM-jarjestel-
maésté tarjolla oleviin maksullisiin versioihin. Edella mainitussa vastakkain-
asettelussa SugarCRM-jarjestelmén eduksi muodostuu sen raataloitavyys.
Siin& missé Zoho CRM -jérjestelmén muokkausmahdollisuudet ovat melko
rajalliset, SugarCRM-jarjestelman aktiivinen open source -yhteiso tarjoaa
hyvat mahdollisuudet myos maksullisten jarjestelmaversioiden raatalgintiin
ilman lisékustannuksia, kunhan jarjestelma toimii omalla tai kolmannen
osapuolen palvelimella. Tyon toteuttajan mielestd tdman ndyttaa kuitenkin
siltd, ettd alustavasti paras valinta Innolinkin k&yttoon vertailussa mukana
olleista jérjestelmistd on Zoho CRM.
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Tyon toteuttajan mielesta liiketoiminnan kehittymiseen ei kannata vieléa
tassa lahted vaiheessa etsiméén keinoja avoimen ldhdekoodin tuotteista-
mismahdollisuuksien kautta, vaan liiketoimintaa voitaisiin kehittaa yksin-
kertaisesti jo pelkastddn toimivamman asiakkuudenhallinnan avulla. Esi-
merkiksi kehittdmalla yrityksen asiakaspalvelua uuden CRM-jarjestelman
kautta, voidaan nykyisié asiakkaita sitouttaa tehokkaammin.

Taulukko 9. Otos jérjestelmien ominaisuuksista, ei huomioitu erillisia laajennuksia

Jarjestelma Salesforce Zoho SugarCRM
CRM CRM

Sahkoposti-integrointi

Microsoft Outlook v v v

IBM Lotus Notes v v v

Google Gmail v v v

Yahoo v

Mobiili-applikaatio

Android v v v

i0S v v v

Windows

BlackBerry v v

Kéayttojarjestelma

Windows 4 4 v

Linux 4 v v

i0S v v v

Raataloitavyys

Ladattavia moduuleja v v v

Avoin ldhdekoodi v

Nékymien muokkaus v 4 v

Kielet

Suomi v

Englanti v v v

Ruotsi v v

Hankintamuoto

Sovellusvuokra v 4 v

Kertamaksu

Avoin ldhdekoodi v

Selaimet

Google Chrome v 4 v

Mozilla Firefox 4 4 v

Internet Explorer v 4

Opera

Safari v v v

Muut tarvekartoituksessa esiintyneet asiat

Verkoton tila v v v

Kalenterin jako v 4 v

Tapahtumien priorisointi v v v

Helppo peruskaytettavyys v v v

Excel-tiedostot v v v
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7 YHTEENVETO

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli selvittda Innolinkin tarpeita uuteen asiak-
kuudenhallintajérjestelmaan liittyen ja 10ytaa yrityksen liiketoimintaa pal-
veleva ratkaisuehdokas tulevaksi jarjestelmaksi. Yrityksen tarpeita selvitet-
tiin verkkolomakekyselyilla ja jarjestelmévertailussa kaytettiin jarjestel-
mistd saatavilla olevia testi- ja avoimen lahdekoodin -versioita.

Yrityksen kéytossa olevan CRM-jarjestelmén nykytilan, seké tulevaan jar-
jestelméan liittyvien toiveiden ja vaatimusten selvittdmista varten laadittiin
kysymyslistat kolmelle eri kayttajaryhmalle, seka yhdelle erikseen haasta-
teltavalle henkildlle. Kyselyissé ja haastattelussa esitetyt kysymykset laa-
dittiin aiheen teorian pohjalta. Kyselyiden laatimisvaiheessa lahestyttiin
my6s muutamaa suomalaista CRM-jdrjestelmid toimittavaa yritystg, joilta
saatiin joitakin lisdideoita kysymyksiin.

Tarvekartoitus aloitettiin yrityksen tutkimus- ja myyntijohtaja Mikko Kesan
puhelinhaastattelulla. Haastattelun jéalkeen voitiin tulevilta kyselylomak-
keilta rajata pois sellaiset asiat, joihin ei tarvitse saada uudestaan vastauksia
muilta henkil6ilta. Verkkolomakekyselyt toteutettiin kayttaméalla Webro-
pol-alustaa. Myyjille, myynnin johdolle ja muille henkil6ille tehdyt kyselyt
ladattiin Webropoliin ja vastaajia l&hestyttiin sdéhkopostitse.Vastaajille an-
nettiin myds mahdollisuus halutessaan vastata kysymyksiin puhelimitse.
Myyjille ja myynnin johdolle annettiin alun perin reilu viikko aikaa osallis-
tua kyselyihin, mutta myynnin johdolle annettiin muutama péiva lisdaikaa.
Muilla henkil6illd vastausaikaa oli vajaa viikko.

Asetetun vastausajan umpeuduttua, annetut vastaukset kerattiin yhteen vas-
taajaryhmittdin ja niiden analysointi voitiin aloittaa. Vastauksien pohjalta
rakennettiin alustava tarvekartoitus, johon nojautuen jarjestelmavertailu tul-
tiin toteuttamaan. Alun perin vertailuun suunniteltiin otettavaksi mukaan
viiden eri jarjestelmavalmistajan ratkaisut, mutta tyon rajaamiseksi jarjes-
telmien maaré laskettiin kolmeen. Jarjestelmien valinnoissa otettiin huomi-
oon yleinen kayttajatyytyvaisyys, ratkaisutoimittajan tarjoama kehitystuki
seka jarjestelman alustava vastaavuus Innolinkin asiakkuudenhallintatar-
peisiin. Jarjestelmdvertailuissa Kiinnitettiin erityisesti huomiota hintaan,
kaytettavyyteen, mobiiliuuteen ja verkottoman tilan tukeen.

Koska Innolinkilla ei ole vield tehty tarkkoja linjauksia uuden CRM-
jarjestelman suhteen, ei syvallistd analyysié yrityksen tarpeista ja jarjestel-
méehdokkaiden sopivuudesta voitu toteuttaa. Tyd kuitenkin tarjoaa hyvan
pohjan jarjestelmahankintaprojektin aloittamiselle ja etenkin tarvekartoi-
tuksessa esiin nousseet asiat on hyva ottaa huomioon kun uutta jarjestelmaa
lahdetaan valitsemaan. Tyon toteuttaja oppi tyon aikana paljon uutta, koska
aikaisempaa kokemusta aiheesta ei ollut. Aluksi tyon haasteena oli p&attaa
miten tyon teoriaosuutta pitdisi l&hestyd, silla aiheesta on olemassa hyvin
paljon materiaalia ja tiedon maara tuntuikin ajoittain jopa liian suurelta.
Tyo0ta saatiin kuitenkin rajattua ja lopputulos oli hankalasta alkuasetelmasta
huolimatta onnistunut.
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TUTKIMUS- JA MYYNTIJOHTAJA MIKKO KESAN HAASTATTELU

1.

10.
11.
12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.

19.

20.

21.

Miten pystyt seuraamaan vanhoja ja uusia asiakkuuksiasi nykyisen jarjestelman
kautta? Millaiseksi koet asiakkuuksiesi tarkistelun ja yllapidon jarjestelméassa
(helppoa, sekavaa...), perustele?

Koetko jarjestelméaan tallentuvat asiakastiedot puutteellisiksi, jos kylla, milla ta-
valla?

Minkalaisia lomakkeita pitéisi pystya tuomaan suoraan MS Office -paketin so-
velluksista asiakkuudenhallintajérjestelmaén ja painvastoin?

Tulisiko jarjestelmaé voida kayttdd myos ilman verkkoyhteytta (kuten asiakas-
tietojen péaivitys ym.)?

Tulisiko jarjestelmasté 16ytya Suomen lisédksi muitakin kielivaihtoehtoja? Jos
kyll&, mitd?

Oletko kuullut asiakkailtasi palautetta liittyen projektien seurantaan ja ajantasal-
lapitamiseen? Jos kylla, minké&laista?

Mitk& ovat nykyisen asiakkuudenhallintaratkaisun suurimmat ongelmat? Mita
haasteita tulevalla CRM-jarjestelmalld halutaan ratkaista?

Mité kayttojarjestelmaa jarjestelmén tulisi ensisijaisesti tukea (Windows, Linux,
ym)?

Ketka jarjestelmaa tulevat paaasiassa kayttamaan?

Mitka ovat kayttajaryhmien roolit ja vastuut?

Mité tietoja jarjestelmassa tullaan késittelemaan?

Mité tietoja asiakkaista halutaan kerata? Mitka tiedot ovat valttdmattomia ja mita
muita talla hetkell& rekisterista 10ytyméattomia tietoja tulevaisuudessa haluttaisiin
ker&ta?

Onko talla hetkelld kaytdssa jokin erillinen jarjestelma tai ohjelmisto, mista asia-
kastiedot tuodaan CRM-jarjestelmaan? Jos kyll&, mista? Jos ei, mika nykyinen
ratkaisu on?

Halutaanko asiakastiedot tuoda tulevaisuudessa erillisesta jarjestelmasté tai oh-
jelmistosta CRM-jarjestelmééan? Jos kylla, mista?

Tuleeko CRM-jérjestelmén toimia yhdessa muiden ohjelmistojen tai tietojérjes-
telmien kanssa? Jos kylld, minka? Mitk& k&ytdssa olevat ohjelmistot halutaan
jattad CRM-jarjestelman ulkopuolelle?

Tulisiko jarjestelman toimia selaimessa vai tybasemassa?

Toivotko jarjestelman toimivan mobiililaitteilla? Jos kylla, milla?

Minkalaisia raportointivaatimuksia CRM-jérjestelmalle on (esim. tarjoukset,
asiakaskaynnit, kaupat, myyntihenkildston aktiivisuus, myynnin ennusteraportit,
ym...)?

Minkalaisia erityistarpeita CRM-jarjestelméan syotettévilla tiedoilla on tietosuo-
jan suhteen?

Tuleeko CRM-jarjestelman perustua avoimeen ldhdekoodiin, omistuslisenssiin
vai vuokralisenssiin? Jos avoimeen ldhdekoodiin, onko Innolinkilla resursseja
toteuttaa jarjestelman raataldinnit itse?

Onko tuleva CRM-jarjestelman asennus tarkoitus toteuttaa paikallisena asennuk-
sena, toisen osapuolen tarjoamana pilvipalveluna vai jarjestelmatoimittajan tar-
joamana hosting-palveluna ?
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
34.

Onko CRM-jarjestelman yleinen yllapito mahdollista jarjestad Innolinkin si-
séalla?

Onko tulevan CRM-jarjestelman hankintaa varten kaavailtu alustavaa budjettia?
Jos kylla, kuinka suurta?

Mité erityisominaisuuksia toivot tulevalta CRM-jérjestelmalta, joista olisi hyo-
tyd omissa tehtévissasi?

Minkalainen on yleinen myyntiprosessi Innolinkilld? Mit& ongelmakonhtia tai ke-
hitystarpeita nykyisessa toiminnassa on?

Mita litketoiminnan prosesseja on automatisoitu (esimerkiksi asiakastietojen ke-
rédminen ja niiden tuominen CRM-jarjestelm&én)? Jos prosesseja ei ole automa-
tisoitu, olisiko vastaavalle toiminnalle tarvetta?

Kuinka myyjien myyntiputkien seuranta tapahtuu? Mitd kehitystarpeita tai on-
gelmia niiden seuraamisessa on?

Mita nykyisesta jarjestelméasté johtuvia ongelmia myynnin ennustettavuudessa
on?

Kuinka asiakkaat talla hetkella pidetaan ajantasalla projekteista? Voivatko asiak-
kaat seurata projektien kulkua reaaliajassa omatoimisesti? Jos eivét, olisiko vas-
taavalle toiminnolle tarvetta?

Tulisiko asiakkaiden voida ottaa yhteyttd suoraan CRM-jarjestelman kautta?
Minkalaisia yleisia tavoitteita Innolink Groupin liiketoiminnalle on asetettu?
Mité ovat mahdolliset asiakkaiden asettamat erityisvaatimukset?

Minkalaisia muutoksia Innolink Groupin toimintamalleihin on tulossa?

Miten tulevan CRM-jéarjestelméan halutaan tukevan markkinointia?

Kerro vapaasti mité toivoisit uudelta asiakkuudenhallintajarjestelmalta. Voit esi-
merkiksi kertoa tarkemmin mitka asiat nykyisessa ratkaisussa koet heikoiksi ja
miten vastaavat ominaisuudet voisivat toimia omasta mielestasi paremmin ja
kuinka uusi asiakkuudenhallintajérjestelmé voisi tehostaa yrityksen, sekd omaa
toimintaasi.
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TARVEKARTOITUKSEN KYSELYT

MYYJAT

1.

2.

How

Oletko tyytyvdinen nykyiseen kaytossa olevaan asiakkuudenhallintajérjestel-
maan?

Kuvaile mihin asioihin kaytat nykyistd asiakkuudenhallintajarjestelméé. Jos
kayttd on vahaista tai suoritat asiakkuuksiisi liittyvia toimintoja jarjestelmén ul-
kopuolella (esim. tapahtumalistaus excelissa jne.) kerro miksi.

Minka asian koet suurimmaksi puutteeksi nykyisessa jarjestelmassa?
Asiakkuudenhallintajarjestelmiin on olemassa useita eri toimintoja. Tallaisia ovat
esimerkiksi ryhmaékalenterit, tehtévélistat, postituslistat jne. Kerro minkalaisia
toimintoja toivoisit uudesta jarjestelmésté 16ytyvan.

Miten uusi asiakkuudenhallintajarjestelmé voisi parhaiten tukea sinua ty9ssasi?
Kerro vapaasti ideoista ja toiveista tulevan jarjestelman suhteen. Jos esimerkiksi
toivoisit jarjestelman toimivan myds mobiililaitteilla tai vaikka yhdessa jonkin
muun ohjelmiston kanssa, kerro siita!

MYYNNIN JOHTO

N

&

10.

Mitk& ovat nykyisen asiakkuudenhallintaratkaisun suurimmat ongelmat? Mita
haasteita tulevalla CRM-jarjestelmalla halutaan ratkaista?

Mité tietoja jarjestelmassa tullaan ké&sittelemaan?

Mité tietoja asiakkaista halutaan keratd? Mitka tiedot ovat valttdmattomia ja mitéa
muita tall& hetkella rekisteristd 10ytymattomia tietoja tulevaisuudessa haluttaisiin
ker&ta?

Toivotko jarjestelman toimivan mobiililaitteilla?

Minkalaisia raportointivaatimuksia CRM-jarjestelmalle on (esim. tarjoukset, asia-
kaskaynnit, kaupat, myyntihenkilGston aktiivisuus, myynnin ennusteraportit,
ym...)?

Onko CRM-jérjestelman yleinen yllapito mahdollista jarjestéda Innolinkin sisalla?
Mité erityisominaisuuksia toivot tulevalta CRM-jarjestelmalta, joista olisi hyotya
omissa tehtévissasi?

Kuinka myyjien myyntiputkien seuranta tapahtuu? Mita kehitystarpeita tai ongel-
mia niiden seuraamisessa on?

Mitd nykyisesta jarjestelmésta johtuvia ongelmia myynnin ennustettavuudessa
on?

Kerro vapaasti mitd toivoisit uudelta CRM-jarjestelmalta. Voit esimerkiksi kertoa
tarkemmin mitka asiat nykyisessa ratkaisussa koet heikoiksi ja miten vastaavat
ominaisuudet voisivat toimia omasta mielestasi paremmin ja kuinka uusi jarjes-
telma voisi tehostaa yrityksen, sek& omaa toimintaasi.

MUUT HENKILOT

no

Oletko tyytyvéinen nykyiseen kaytossa olevaan asiakkuudenhallintajérjestel-
méaan?

Minka asian koet suurimmaksi puutteeksi nykyisessa jarjestelmassa?
Asiakkuudenhallintajérjestelmiin on olemassa useita eri toimintoja. Tallaisia ovat
esimerkiksi ryhmékalenterit, tehtévalistat, postituslistat jne. Kerro minkélaisia
toimintoja toivoisit uudesta jarjestelmésté 16ytyvan.
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4. Miten uusi asiakkuudenhallintajarjestelma voisi parhaiten tukea sinua ty9ssési?
Kerro vapaasti ideoista ja toiveista tulevan jarjestelman suhteen. Jos esimerkiksi
toivoisit jarjestelman toimivan myds mobiililaitteilla tai vaikka yhdessa jonkin
muun ohjelmiston kanssa, kerro siita!




