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1 Johdanto

1.1 Aiheen kerronta

Customer relationship management eli CRM (suom. asiakkuuksien hallintajar-
jestelma) on yleisesti ympari maailman kaytetty tyokalu. CRM-jarjestelma tar-
joaa mahdollisuuden tallentaa ja arkistoida tietoa yhteen samaan paikkaan, jota
yrityksen kaikki tydntekijat voivat kayttaa ja paivittaa esimerkiksi asiakkaasta.
CRM:n ansiosta palvelun taso on parantunut ja tyontekijat osaavat palvella
asiakasta hanen tarpeisiinsa nahden. CRM-jarjestelmat ovat kehittynet vuosien
aikana, ja ne auttavat markkinataloudessa toimivia yrityksia asiakastapaamis ti-
lanteessa. (Digia 2024.)

Digitalisaation lisdantyessa ja teknologian kehittyessa, erilaisien digitaalisien
jarjestelmien olemassaolo ja merkitys kasvaa yrityksien keskuudessa. CRM-jar-
jestelmat eivat ole liiketoiminnassa ainoastaan operatiivista toimintaa varten,
vaan niilld voidaan luoda myos strateginen toimintasuunnitelma. Yritys voi edis-

taa liiketoimintansa pitkalle ja saavuttaa tavoitteensa. (Oksanen 2010.)

Organisaation sisainen kommunikointi on aina liiketoiminnassa tarkeaa ja kom-
munikoinnin puute johtaa lahes aina asiakkaiden menettamiseen, mika heiken-
taa koko organisaation tulosta. Kun osastot tekevat tehokasta yhteistyota, yri-

tyksen liiketoimintaa sailyy vahvana. (Oracle)

1.2 Tutkimuksen tavoite

Tassa tutkimustyyppisessa opinnaytetydssa toimeksiantaja on suuri kansainva-
linen yritys. Yritys haluaa selvittaa, miten heidan kayttamaa Microsoft Dynamics
365 CRM -jarjestelmaa voisi raataldida heidan tarpeisiinsa niin, etta kaikki yri-
tyksen myyijat ja asiakaspalvelijat kayttaisivat sita. Talla hetkella kaikki tyonteki-
jat yrityksen myynnin ja asiakaspalvelun tehtavissa eivat kayta CRM-tyokalua ja
tassa opinnaytetydssa selvitetaan, miksi henkilosto ei kaytda CRM-jarjestelmaa.
Lisaksi selvitetdaan, miten yritys voisi muokata CRM-jarjestelmaa yrityksen

omien tarpeidensa mukaiseksi. Yrityksella suunnitelma on hyddyntaa tassa



opinnaytetydssa kaytettavaa kyselylomaketta alustavana pohjana muissakin
maissa, missa heilla on kaytéssa sama CRM-jarjestelma. Yritys on kayttanyt

edelld mainittua CRM-jarjestelmaa vuodesta 2019 lahtien.

Taman opinnaytetyon tavoite on saada yrityksen esimiehille selville, mitka ovat
suurimmat syyt henkilokunnan keskuudessa, miksi CRM-jarjestelmaa ei kay-
teta. Sahkoiset jarjestelmat ja tydkalut lisdaantyvat ja kehittyvat tydbmaailmassa ja
on tarkeaa, etta yrityksessa tyontekijat kayttavat naita digitaalisia tyOkaluja tyo-
tehtavissaan. CRM-jarjestelma on tietopankki tyontekijoille yrityksen asiak-

kaista.

Tassa opinnaytetydssa viitekehys kasittelee CRM-jarjestelmaa ja kaydaan lapi
CRM-jarjestelmien hyvia ja huonoja puolia yleisella tasolla, sekda CRM-jarjestel-
man kayttoa ja mita siihen vaaditaan. Selvitetaan tarkemmin, miten Microsoft
Dynamics-jarjestelma auttaa kohderyhman eli myyjien ja asiakaspalvelijoiden

tyota.

Opinnaytetyon toisessa osassa pyrittiin saamaan selville syita, miksi tyontekijat
eivat kayta Microsoft Dynamics-jarjestelmaa tydssaan nykyista enemman.
Osana opinnaytety6ta tehtiin kysely, jossa myyjilta ja asiakaspalvelun henkilos-
tolta kysyttiin CRM-jarjestelman kayttoon liittyvia kysymyksia, joiden avulla pyrit-
tiin selvittdmaan, miksi jarjestelmaa ei kayteta ja mahdollisia kehitysideoita, jotta
Microsoft Dynamicsia kaytettaisiin jatkossa enemman kohdeyrityksen Suomen

yksikossa.

1.3 Tutkimusongelma

Taman opinnaytetyon tutkimusongelma: Miten yrityksen kayttamaa CRM-jarjes-
telmaa voisi kehittaa niin, etta sita kaytettaisiin enemman ja mita kehitettavaa
jarjestelmassa olisi. Toimeksiantajalle aihe on erityisen tarkea, silla talla hetkella
heidan tyontekijansa kayttavat muutamia eri jarjestelmia tyétehtavistaan suoriu-
tuakseen. Ideaali tilanteessa jarjestelma olisi mahdollisimman helppokayttdinen,
ilman turhien ominaisuuksien pakollista kayttoa. Peruspohjaa tyotehtavien suo-



rittamiseen yrityksella ei siis ole talla hetkella ja kokonaisuus vaikuttaa epamaa-
raiselta. Jarjestelmat ovat valikoituneet siten mita tyontekija itse kokee parhaak-
seen kayttaa. Yrityksella on tulevaisuudessa tavoite jatkaa taman asian selvitta-
mista ja kehitystavoitteen luontia ja laajentaa se muihinkin osastoihin ensin
Suomessa ja mydhemmin muissakin maissa. Talla tavoin myds tyontekijoiden

suoriutumista eri tydtehtavista on helpompi seurata.

1.4 CRM-jarjestelmaan liittyvan selvityksen teko

Selvitys tehtiin Microsoft 365 kyselylomakkeella ja |ahettiin kaikille yrityksen
myyjille, asiakaspalvelijoille, markkinoijille ja muutamalle muulle osastolle Suo-
messa. Tavoitteena oli saada vastauksia tutkimuskysymyksiin: Miksi Microsoft
Dynamics 365 CRM-jarjestelmaa kaytetaan tai miksi ei kayteta? Milla tavoin
Microsoft Dynamics 365 CRM-jarjestelman kaytto voitaisiin kehittda? Tutkimus-
kysymysten avulla etsittiin ratkaisua tutkimusongelmaan eli pyrittiin selvittamaan
syita CRM-jarjestelman vahaiseen kayttoon ja I10ytaa mahdollisia parannuseh-
dotuksia.

Selvityksessa kaytettiin kvantitatiivista menetelmaa. Kyselyn tuloksien valmistut-
tua, paatantdluvussa kerrotaan ratkaisu tutkimusongelmaan ja mietitadan voiko
jatkotutkimuksille olla tarvetta tuloksien perusteella. Naiden tietojen pohjalta py-

rittiin saamaan vastaus kysymyksiin, joiden avulla tutkimusongelma ratkeaa.

Selvityksessa pyritaan keskittymaan tavalla, joka palvelee vastaajaa. Huonosti
tehty kyselomake tai epaselvalomake ei motivoi vastaajaa keskittymaan kyse-
lyssa loppuun asti ja vastaukset eivat ole aina rehellisia. Hyvin selkea- ja ulko-
naodllisesti laadukas kyselylomake motivoi vastaajaa vastaamaan kunnolla ja re-
hellisesti ja taten luodaan paras mahdollinen olosuhde saada oikeita vastauksia
kysymyksiin ja sitd kautta mahdollisesti selvitettya tutkimusongelma. Maaralli-
sessa tutkimuksessa kyselyn uskottavuuden kannalta vastaajia tulisi olla aina-
kin 30 kappaletta. (Kananen 2011.)



Toimeksiantaja on antanut tutkimuksen ajaksi yrityksen tietokoneen tyon teke-
misen avuksi. Sen avulla nakee toimeksiantajan Microsoft CRM-jarjestelman ja
paasee tutustumaan sen yleiseen nakymaan. Tata tutkimalla selviaa, minkalai-
sia asetuksia CRM-jarjestelmaan on yrityksen toimesta asennettu. Selvityk-
sessa on otettu kuvankaappauksia CRM-jarjestelmasta helpottamaan lukijan

ymmarrystad CRM-jarjestelmasta.

2 CRM-jarjestelman perusteet

Asiakasrekisteri ja asiakashistoria
Asiakaslista, kontaktilista, asiakashistoria ja kontaktointitiedot

/
Myynninhallinta ja -seuranta
-~ Myyntiputki ja myyntitapahtumien seuranta, liidihallinta ja prospektilista

— Myynnin aktiviteetit ja kalenteri
Myynnin suunniteltujen aktiviteettien hallinta ja aikataulutus kalenterissa

Tarjous- ja tilaushallinta
\ Tarjousten luonti, valmiit pohjat, hinnastot ja tuote- tai palvelurekisteri

Myynnin analyysit ja raportointi
Asiakas-, tydntekija- ja projekti-/palvelu-/tuotekohtaiset raportit ja ennusteet

Kuva 1. CRM-jarjestelman tuomat mahdollisuudet

CRM-jarjestelma pyrkii selkeyttamaan myynnin, asiakaspalvelun ja markkinoin-
nin prosesseja ja helpottaa edella mainittujen osastoiden yhteisty6ta luomalla

yksi yhtendinen paikka naille kaikille. (Severa 2020.)

Kuvassa 1. on mainittu, mitka kuvastavat hyvin CRM-jarjestelman tarjonnan.
Asiakasrekisteri ja asiakashistoria, myynninhallinta -ja seuranta, myynnin aktivi-
teetit ja kalenteri, tarjous- ja tilaushallinta ja myynnin analyysit ja raportointi.
(Severa 2020.)



2.1 CRM-jarjestelman historia

CRM-jarjestelmien historia alkaa 1980-luvulta, jolloin yritykset ottivat kayttdédnsa
jarjestelmia, joihin pystyi kirjaaman asiakastietoja. Yrityksilla oli tarvetta asiakas-
hallintaan. Teknologian kehittyessa, tietokoneet yleistyivat tydelamassa. Tieto-
koneilla oli helppo kerata ja analysoida asiakkaista saatua dataa. (Rainer,
Prince, Watson 2020.)

Ensimmaisilla CRM-jarjestelmilla pystyttiin hallitsemaan myyntiprosesseja ja
saamaan tietoa, jota voitiin hyodyntaa asiakashallinnassa. Teknologian kehitty-
essa 1990-luvulla, CRM-jarjestelmat alkoivat toimia muiden liiketoimintajarjes-
telmien kuten ERP-jarjestelman (enterprise resoucre planning) kanssa. Kehitty-
neimmat CRM-jarjestelmat tuottivat parempaa tietoa asiakkaista ja helpotti asia-
kaskeskeista toimintaa. (Rainer 2020.)

Teknologian kehityksen jatkuessa 2000-luvulla kehitettiin SaaS-ohjelmisto (Soft-
ware as a Service). SaaS-ohjelmiston on kolmannen osapuolen tarjoama pal-
velu, jossa edella mainittu taho pitaa palvelinta ylla. Microsoftin pilvipalvelut ovat
hyva esimerkki SaaS-ohjelmistosta. Kolmannen osapuolen palveluntarjoajasta
huolehtii tietoruvasta eli yrityksen ei tarvitse huolehtia tietoturvasta, vaan palve-
lun tarjoaja vastaa siita. SaaS-ohjelmistossa kayttaja maksaa ainoastaan kuu-

kausimaksun ohjelmiston kaytosta. (Carey 2021.)

2.2 Mahdollisuudet

CRM-jarjestelman toimivuus pohjautuu siihen, etta jarjestelma keraa dataa asi-
akkaasta, milla sivustoilla han kay ja millaisia tuotteita asiakas katsoo. Jarjestel-
man avulla voidaan myos havaita, mita tietynlaisia tuotteita asiakas suosii tai
mista asiakas on kiinnostunut. Edella mainitun pohjalta myyjan voi esimerkiksi

tarjota asiakkaalle hanta kiinnostavaa tuotetta. (Alma 2024.)

Asiakkaan kanssa kaydyt keskustelut ja tiedot jaavat jarjestelmaan, kun myyja

raportoi CRM-jarjestelmaan, mita esimerkiksi asiakaspalvelun on myohemmin



helppo kayttaa avuksi selvittdessaan asiakkaan kanssa haneen liittyvia asioita.
(Alma 2024.)

CRM-kasitteena tarkoittaa monia eri termeja, joihin se liittyy. CRM on kasite,
jolla viitataan yrityksen hallintajarjestelmiin. CRM-jarjestelmalla pystytaan pita-
maan kaikki toiminta yrityksen hallinnassa. CRM-jarjestelmalla tarkeaa on
enemman se mihin sen katsotaan kohdistuvan eli myyntiin, markkinointiin ja
asiakaspalveluun. Lahestymistapa kertoo vaiheesta, missa etsitaan oikeat asi-
akkaat yritykselle ja tunnistetaan ne, lopulta tavoite on pitaa asiakkaasta kiinni.
Liiketoiminnan tietojarjestelma tarkoittaa CRM:n kanssa sita, missa tapahtuu
myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun suunnittelu ja johtaminen. Liiketoi-
mintastrategia viittaa siihen vaiheeseen, missa otetaan kaikki irti asiakkaasta eli
panostetaan tuottavuuteen, tuottoihin ja ennen kaikkea, etta tama kaikki on jar-

kevaa eli kannattavuuteen. (Oksanen 2010.)

Yrityksen toimintaa ajatellen saman CRM-jarjestelman kaytto eri osastoissa
(myynti, markkinointi, asiakaspalvelu) on eritain tarkeaa. Talldin myynti ja asia-
kaspalvelut ndkevat toistensa lisaamia tietoja asiakkaasta ja molemmilla osas-
toilla on aina sama tieto. Mikali osastot soittavat asiakkaalleen. CRM-jarjestel-
masta nakee helposti myods mihin aikaan asiakkaan saa parhaiten kiinni. Moni
yritys kayttaa myos muita jarjestelmia tyokaluina ja CRM-jarjestelman voi saa-
taa silla tapaa, etta se toimii muiden yrityksen jarjestelmien kanssa, kuten sah-
kopostin. (Uusitalo 2022.)

CRM-jarjestelman hyddyt nakyvat siis monessa muussakin osastossa, kuin vain
myynnissa ja asiakaspalvelussa. Markkinointiryhma kayttaa jarjestelman keraa-
mia tietoja asiakkaasta ja taten voidaan luoda kohdennettua mainontaa suoraan
asiakkaalle esimerkiksi tarjouksilla. Suunnitella kampanjoita ja kohdistaa niita
paremmin asiakkaille. CRM-jarjestelmaa voidaan kayttaa eri yhteydenotto me-
netelmilla eli puhelimella, sahkdpostilla ja muilla kommunikaatio tydkaluilla. Tyo-
kaluina jarjestelmassa on myos automaatio, jossa voidaan esimerkiksi automa-

tisoida viestivastauksia ja tarjouksia asiakkaille. (Alma 2024.)



CRM-jarjestelmissa Microsoftin Dynamics eroaa muista siten, etta se toimii mui-
den Microsoftin jarjestelmien kanssa yhteistydssa. Taulukot saa esimerkiksi
auki Excelissa, raportteja voi korjata helposti Wordissa. Lisaksi Microsoft Dyna-
mics toimii synkronoidusti Microsoft Outlookin kansa eli mahdolliset kokouskut-
sut saadaan suoraa lisattya suoraan Dynamicsin kautta tyontekijan omaan ka-
lenteriin. (Microsoft 2024.)

2.3 CRMe-jarjestelman uhat ja puuteet

CRM-jarjestelman hankinnasta voi ilmaantua mahdollisesti myos vikoja. Yrityk-
sille CRM-jarjestelman valinta voi pelkastaan olla jo virhe, jos se ei ole oikean-
lainen jarjestelma yrityksen tarpeisiin. Jarjestelman on oltava yrityksen toi-
mialaan, asiakkaisiin ja myytavan tuotteen tai palvelun myyntiin sopiva jarjes-
telma. Yrityksen on siis tiedettava jo jotain CRM-jarjestelmasta, jonka yritys va-
litsee. Siksi selvitystydon tekeminen on aina tarpeellista ennen hankintapaatok-
sen tekoa. (Ruuska 2024.)

CRM-jarjestelma harvoin toimii, jos se on annettu yrityksen kayttoon oletusase-
tuksilla. Jokaisen yrityksen tulee luoda omat asetukset CRM-jarjestelmalle. Ko-
konaisuus tulee rakentaa yrityksen kayttoon sopiviksi, jotta se tehostaa yrityk-
sen toimintaa. Tallainen raataldinti voi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta yrityk-
sessa kaytetaan omia, alan sisaisia termeja tai nimityksia tietyille asioille tai pro-
sesseille. Naiden termien tai nimitysten lisadminen CRM-jarjestelmaan auttaa
varmistamaan, etta jarjestelma vastaa tarkasti yrityksen toimintatapoja ja kielta.
Raatalointi on tarpeen tehda saanndllisesti, silla tiedot ja toimintatavat muuttu-
vat ajan myota. Jarjestelmaa on paivitettava, jotta se pysyy ajan tasalla ja tukee
yrityksen toimintaa parhaalla mahdollisella tavalla. (Ruuska 2024.)

Henkildkunta tulee aina kouluttaa jarjestelmien kayttdon yrityksissa, mitka kuu-
luvat henkilokunnan tyétehtaviin esimerkiksi asiakaspalveluun. Ajan kuluessa
jarjestelmat paivittyvat ja muuttuvat hieman, opetettu tieto ei ole koko ajan
sama. Perehdytyksen lisaksi on tarkeaa, etta henkilokunnalle tarjotaan lisakou-



lutusta jarjestelmien kayttoon aika ajoin. Talla tavoin mahdollisia ongelmia ilme-
nee vahemman ja CRM-jarjestelman toiminta, seka sen hyédyntaminen voidaan
pitaa sille suunnitelulla tasolla, jonka yritys on kayttoonsa suunnitellut. (Ruuska
2024.)

CRM-jarjestelmaa valinnassa yrityksen kannattaa olla varma, etta jarjestelma
on pitkdan kaytdéssa. CRM-jarjestelman vaihtamisessa toiseen jarjestelmaan on
tietojen siirto hankalaa ja erityisesti, jos vanha CRM-jarjestelma on ollut yrityk-
sen kaytossa pitkaan. Pahimmassa tapauksessa tietoja ei voida siirtda ollen-

kaan asiakasjarjestelmiin. (Turunen 2024.)

Microsoft CRM-jarjestelmissa voi kuitenkin ilmeta ongelmia, jos yritys tai tyonte-
kija raataloi jarjestelmaa liikkaa. Tama voi aiheuttaa sen, ettda CRM-jarjestelman
suorituskyky laskee ja tulevien paivityksien asentaminen sekoittaa asetuksia
merkittavasti. Paivityksia ei kannata jattaa asentamatta, silla ongelmia ilmenee

enemman, kun kaytetdan vanhentuneita CRM versioita. (Abbot 2024.)

2.4 Miten valita oikea CRM-jarjestelma?

Yritykselle on tarkeaa tietdd muutama asia ennen CRM-jarjestelman valintaa.
Ensimmaiseksi yrityksen on selvitettdva omat tarpeensa ja tavoitteensa, mita he
CRM-jarjestelmalta haluavat. Myyntiin ja asiakaspalveluun on olemassa jarjes-
telmat, jotka edistavat naita kaupankaynnin osa-alueita. Markkinointiin tai analy-
tiikkaan pitaa etsia CRM-jarjestelma, joka tukee naita hyvin. (White 2024)

Jarjestelman kaytettavyys on yksi tarkeimmista tekijoista oikean vaihtoehdon
valinnassa. CRM-jarjestelman tulisi olla mahdollisimman helppokayttdinen ja
helposti koulutettava tyontekijoille. Helppokayttdisyydessa tarkeaa on, etta

CRM-jarjestelman voi liittdd muihin tyokaluihin, kuten sahkoposti, ERP-jarjes-

telma tai markkinoinnin automaatioon. (White 2024)

Budjetin suunnittelu on olennainen osa CRM-jarjestelmaa valittaessa. CRM-jar-
jestelmissa osassa on SaaS-malli eli jarjestelma toimii kuukausimaksulla ja osa
CRM-jarjestelmistd maksetaan kertamaksuna. Yrityksen on hyva tietaa, kumpi



malli palvelee yritysta paremmin tayttaen kuitenkin yrityksen tarpeet. (White
2024)

Pitkaaikainen suunnittelu on valinnassa tarkeaa. On hyva varmistaa, etta CRM-
jarjestelmaan voi tarpeen vaatiessa helposti lisdta ominaisuuksia ja ilman, etta
se sekoittaa vanhoja saatdja materiaalin kadottamisen pelossa. Kannattaa bud-

jettia suunnitellessa miettia niin ikdan tulevaisuutta. (White 2024)

Myynnin ja asiakaspalvelun raportoinnin lisaksi yrityksella saattaa olla tarvetta
kayttaa CRM-jarjestelmaa myos markkinoinnin nakokulmasta. Miten markki-
nointia voisi parantaa tai analysoida markkinoinnin tuloksia? Markkinoinnin ana-
lysointiin on hyva olla sellainen CRM-jarjestelma, joka takaa hyvan mahdollisuu-

den markkinoinnin analysointiin ja tuloksien raportoinnille. (White 2024.)

2.5 Onnistunut CRM-jarjestelma asiakkaan nakokulmasta.

Onnistunut CRM-jarjestelman kaytté nakyy asiakkaalle moni erilaisin tavoin.
CRM parantaa asiakkaan kokemusta yrityksesta. Kaiken kaikkiaan tehokas
CRM-jarjestelma ei ainoastaan paranna yrityksen sisaisia prosesseja, vaan luo
merkittavaa lisdarvoa asiakkaalle. Tama johtaa suurempaan asiakastyytyvai-

syyteen -ja uskollisuuteen. (Siltala 2023.)

Ensimmainen tehostus, on parempi asiakaspalvelu. CRM-jarjestelman avulla
asiakaspalvelijat voivat nopeasti ja tarkasti saada tietoa asiakkaista, mika mah-
dollistaa henkilokohtaisemman ja tehokkaamman palvelun. (Siltala 2023.)

Toinen merkittava hyoty on yksildllisten kokemusten luominen. CRM-jarjestelma
keraaman tiedon ansiosta yritykset voivat raataléida tarjouksia ja viestintaa asi-
akkaidensa mieltymyksien ja ostohistorian mukaan. Tama puolestaan johtaa sii-
hen, etta yritys voi vastata nopeampiin asiakkaiden kysymyksiin ja ongelmiin.

Edellda mainitun takia asiakastyytyvaisyys paranee. (Siltala 2023.)

Saannollinen ja kohdennettu viestinta, kuten uutiskirjeet ja erikoistarjoukset, pi-

tavat asiakkaat ajan tasalla ja sitoutuneina yritykseen. Lisaksi CRM-jarjestelma
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auttaa jopa seuraamaan ja hallitsemaan asiakaspalautetta, jolloin ongelmat voi-
daan ratkaista nopeasti, mika luo asiakkaille varmasti positiivisen kuvan yrityk-
sesta. (Siltala 2023.)

Asiakasuskollisuuden rakentaminen on myos tarkeaa, silla se luo pitkaaikaisen
yhteistyOn ja asiakas ostaa kilpailijan palveluita pienemmalla todennakdisyy-
della. Ymmartamalla asiakkaita paremmin ja tarjoamalla heille arvoa, yritys voi
lisata asiakasuskollisuutta. Ennakoimalla yrityksen asiakkaidensa tarpeita CRM-
jarjestelma mahdollistaa lisdarvon tarjoamisen, mika parantaa asiakkaidensa

kokemusta entisestaan. (Siltala 2023.)

2.6 Tietosuoja ja henkilGtietojen kasittely

Tietosuoja ja henkiltietosuojaus on olennainen osa CRM-jarjestelmaa. GDPR
(General Data Protection Regulation), joka otettiin Suomessa kayttdon vuonna
2018 sovelletaan henkilotietojen kayttdéon. Nama tietosuojalait koskevat yrityk-
sia. (Finlex 2018)

HenkilGtietolain tarkoituksena ei ole hankaloittaa yrityksen liiketoimintaa, vaan
suojata yksityishenkildiden oikeuksia. Samalla yrityksella on kuitenkin oikeus
kayttaa asiakkaiden tietoja lilkketoiminnan tarpeisiin. Tama voi parantaa yrityk-
sen ja asiakkaan valista suhdetta, kun tallennettuja tietoja hyédynnetaan yh-

dessa asiakkaan kanssa. (Finlex 2018.)

Vastuu tietosuojalakien noudattamisesta organisaatiossa kuuluu yrityksen joh-

dolle. Yrityksessa on siis tarkea, etta johto tai yrityksessa erikseen oleva johto-
ryhma valvoo tietosuojalain noudattamista. On hyva muistaa, etta tietosuojalain
noudattaminen koskee kaikkea lilketoimintaa yrityksessa eika vain esimerkiksi

CRM-jarjestelmaa kayttavia henkiloita. (Oksanen 2010.)

Asiakkaista sallittuja kerattavia tietoja kasitellaan, ja saadaan tarpeellista tietoa
asiakkaista. Asiakkaiden tavoittamiseen tarvittavat tiedot, kuten sahkoposti tai

puhelinnumero ovat tarpeellisia ja taysin sallittuja tietosuojan mukaisia tietoja
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asiakkaista heidan tavoittamisensa lisaksi mainonta ja markkinointi tarjoavat pe-
rustellun syyn kayttaa asiakkaan yhteystietoja yrityksen liiketoiminnassa. (Oksa-
nen 2010.)

Tietosuojalain asetuksissa on tarkasti maariteltava, mihin henkilotietojen kasit-
tely perustuu. Esitettavalle henkildlle on esitettava selvasti, mihin hanen henki-
|6tietojaan kaytetaan. Ehtojen tulee olla yksildityja eikd samoja ehtoja voi esi-
tella kaikille suostumuksensa mahdollisesti antaville henkilGille. Tarkeaa on
muistuttaa henkilolle myds siita, ettd han voi perua tietojensa kasittelyn milloin

vain ja talléin yrityksen on tehtava siihen tarvittavat toimenpiteet. (Europa).

3 CRM-jarjestelman kaytto

CRM-jarjestelman kaytossa eri osastojen (myynti, asiakaspalvelu ja markki-
nointi) valilla on eroja kaytettavien tyokalujen suhteen. On kuitenkin tarkeaa,
etta kaikki prosessit asiakashallinnassa tapahtuu samassa jarjestelmassa,
kaikki tieto on saatavilla yrityksessa kaikille sita tarvitseville. Nama tiedot ovat
hyodyllisia asiakkaalle, silla ne tehostavat ostoprosessia tarjoamalla kaikki tar-
vittavat tiedot nopeasti ja oikea-aikaisesti. (Microsoft Dynamics 2024.)

CRM kayttd eroaa muista tietojarjestelmista, etta sen kaytto ei ole valttama-
tonta. CRM-kaytto yritykselle on taysin vapaaehtoista ja moni yritys ei senkaan
vuoksi ole kayttanyt CRM-jarjestelmaa liikketoiminnassaan, silla sen kayton epa-
onnistumisesta on todella paljon esimerkkeja olemassa ja saattaa sita kautta

luoda pelon olla kayttamatta koko CRM-jarjestelmaa. (Oksanen 2010.)

Henkildkunnan kouluttaminen suuressa yrityksessa voi vieda aikaa jopa vuosia.
Tama johtuu siita, etta eri osastot kayttavat CRM-jarjestelmaa eri tavoin, mika
voi johtaa erilaisten asetusten kayttoon osastojen valilla. Asiakaspalvelijan voi
olla hankala 16ytaa myyjan kirjoittama raportti CRM-jarjestelmasta. (Fruhlinger,
Wailgum 2024.)
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Kuva 2. Microsft Dynamics CRM-jarjestelman tyopoyta.

Kuvassa kaksi nakyma Microsoft Dynamics CRM-jarjestelman paasivulta. Va-

semmassa alakulmassa voi valita osaston myynti, markkinointi, data ja harjoit-

telu.
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Kuva 3 Microsoft Dynamics 365 jarjestelman mahdollisuuksia (Lits 2024.)

Ylla olevassa kuvassa kolme nakyy, mita kaikkea Microsoft Dynamics 365 sisal-
taa myos ERP (enterprise resoucre planning) toiminnanohjausjarjestelma tyoka-
lun, edella mainitut jarjestelmat toimivat yhdessa ja mahdollistavat kattavasti
monen eri osa-alueen tietojen tallennuksen. Kuvassa on mainittu myynti, Po-
werBi, Office 365-ohjelmistot, vahittaiskaupankaynti, taloushallinto, operatiivi-

nen toiminta, esineiden internet, asiakaspalvelu ja kenttatyo. (Lits 2024.)
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3.1 Microsoft CRM myyjille

Myyjien tyokalut CRM-jarjestelmassa perustuvat jatkuvasti paivittyvaan tietoon
asiakkaasta. Myyjien on helppo nahda jarjestelmasta, millaisia tarjouksia asiak-
kaalle on aiemmin tehty. Lisaksi jarjestelmassa nakyvat myos aiemmat sopi-

mukset.

Nykyaan CRM-jarjestelmat ovat jo erittain kehittyneita. Niissa voidaan hyédyn-
taa tekoalya. Tekoalya kaytetaan tutkimaan mahdollisia trendeja, joita asiak-
kaalle voisi tarjota. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi tuotteiden tai palveluiden
paivittamista. Nain edistetdan asiakkaan liiketoimintaa mahdollisimman tehok-
kaasti. Myyjan on mahdollista saada erittain tyytyvainen ja sitoutunut asiakas
parhaassa tapauksessa. CRM-tyOkaluna myyjijille tydkalu, jolla myyjaat pystyvat
tehostamaan myyntiaan paljon. (Turunen 2024)

Vuoden 2019 lopulla alkanut koronapandemia mydta yritysmyynnissa alettiin
hyédyntaa enemman digitaalisuutta. Digitalisaation lisdantyminen tarkoitti, etta
markkinoinnin merkitys sailyi keskeisena, ja myyntia voitiin edelleen jatkaa eta-
tyona, suoraan kotoa kasin. Nain yritykset pystyivat jatkamaan toimintaansa ja
tavoittamaan asiakkaita tehokkaasti ilman fyysista lasnaoloa. Ihmisten jaatya

kotiin oli markkinointi ja palvelut kohdistettava uudelleen.

CRM-jarjestelmassa olevat asiakastiedot ovat tarkeita. Oikein kohdistetun mark-
kinoinnin ansiosta myyjien oli vaivatonta jatkaa myyntitehtaviaan etatyona kotoa
kasin. Yritykset, joiden digitaaliset myynti- ja asiakasjarjestelmat eivat olleet
ajan tasalla, jaivat pandemian seurauksena kilpailijoistaan jalkeen tai menettivat
kilpailukykyaan. (Nortio 2020.)
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Esimerkiksi milloin tapaaminen on kayty ja milloin sitd on viimeksi muokattu.

Raporteista voi nahda myos tapaamisen aiheen.
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Kuva 5 Raportin teko lomake.

Kuvassa viisi. nakyy raportin tekoon taytettyja kenttia. Kuvasta kay ilmi osasto
luokka, maatieto, myyjan nimi, aihe, paivamaara, osallistujat, tapaamisen muoto
ja sijainti. Lisaksi jarjestelma mahdollistaa myyntimahdollisuuksien listaamisen.

(Regarding opportunities)
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Kuva 6 Myyntisopimuksia.

Kuvassa 6 nakyy maan asiakkaiden myyntisopimuksia. Sopimuksien etusivun
tiedoissa lukee sopimuksen nimi, kuka kayttaja on sopimuksen vastuuhenkilo,

sopimustyyppi, osasto ja paivamaara.

3.2 CRM asiakaspalvelijoille

Asiakaspalvelussa CRM-jarjestelmalla on tarkea rooli siina, etta kaikki tieto
asiakaspalvelussa saadaan samaan paikkaan helposti, silla asiakkaat ottavat
yhteytta asiakaspalveluun monia eri reitteja. Tietojen ollessa samassa paikassa
kaikilla osastoilla yrityksessa eli asiakaspalvelu nakee, mita tietoja myyja on kir-
jannut asiakkaasta ja toisinpain, on asiakaspalvelun helppo ohjata ja auttaa
asiakasta hanen tarpeisiinsa. Asiakaspalvelu voi ohjeistaa myyjia jatkossa myy-
maan asiakkaalle asiakkaan haluamalla tavalla ja kaiken taman tiedon myyja

saa CRM-jarjestelmasta. (Microsoft Dynamics 2024)

CRM-jarjestelmasta on paljon apua asiakaspalvelijoille, mutta se ei yksistaan
ratkaise kaikkia ongelmia, vaan asiakaspalvelijoilla on oltava muitakin tyokaluja
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sen lisaksi, jotka toimivat hyvin CRM-jarjestelman kanssa. Microsoft Dynamics
toimii hyvin muiden Microsoftin jarjestelmien kanssa ja ne tukevat tosiaan. Asia-
kaspalvelija ratkaisee ongelmia ja auttaa yrityksen asiakasta ja myyjaa omalla
toiminnallaan ja jarjestelmat ovat vain apuna. (Wowdesk 2020.)

3.3 ERP-ja CRM-jarjestelmat yhdessa

ERP:n ja CRM-jarjestelman yhdistdminen isommassa yrityksessa, missa on
monia osastoja, kuten myynti ja toimitusketjun hallinta ovat molemmat osa yri-
tyksen liiketoimintaa on mahdollista. Naiden kahden yhdistaminen esimerkiksi
myyjan kayttoon antaa tydkaluja myyijalle, joka pystyy talla tapaa palvelemaan
asiakasta hyvin katsomalla vaikkapa yrityksen varaston saldot nopeasti. (Right

people group 2024)

Toinen esimerkki ERP:n ja CRM:n yhteistyOsta on, etta yritys nakee yrityksensa
talousluvut suunnitellessaan uusia projekteja ja voi helposti laskea projektien
tuottavuuden tai kannattavuuden. ERP:n ja CRM:n yhteinen toimivuus on mah-
dollista, kun jarjestelmat ovat raataloity niin, etta niiden keskinainen yhteistyo on
mahdollista. (Right people group 2024)

4 Selvityksen toteutus
4.1 selvityksen toteutustapa

Yrityksen haluama selvitys suoritettiin kvantitatiivista tutkintamenetelmaa kayt-
taen. Kvantitatiivisessa tutkintamenetelmassa on tunnettava tutkittava aihe,
mika tassa tyossa on CRM-jarjestelma. Kvantitatiivinen tutkimus suoritetaan,
etta yrityksen tyontekijat tayttavat kyselylomakkeen. Se eroaa talla tavalla kvali-
tatiivisesta tutkimuksesta, missa tietoa kerataan haastattelemalla. (kananen
2011) Kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan myo6s nimityksella maarallinen tutki-
mus. Maarallisen tutkimuksen perusteena on, etta tunnistetaan, mika on selvi-

tettava aihe, tassa tapauksessa CRM-jarjestelma.
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Kyselomaketta tehdessa vastausajan on hyva pysya alle 15 minuutissa. Liian
pitka kysely vaikuttaa negatiivisesti vastauksiin. Tutkimuksen ulkoasu vaikuttaa
kyselomakkeen vastausprosenttiin. Visuaalisella kyselomakkeella voi olla suuri
merkitys kyselyn vastausprosenttiin. (Tietoarkisto)

4.2 Microsoft Forms

Microsoft Forms on kyselyn laatimiseen tarkoitettu ohjelma. Microsoft Forms on
osa Microsoftin 365-palvelua ja se on kaytettavissa samalla peruslisenssilla,
kuin muut Officen ohjelmat. (Lahtinen 2024.)

Microsoft Forms ohjelmalla voi luoda kahdenlaisia lomaketyyppeja. Ensimmai-
nen tyyppi on tiedon keruuseen tarkoitettu lomaketyyppi. Talla typilla voi luoda
lomakkeen ja lisata sinne avoimia kysymyksia, monivalinta- kysymyksia, rankin-
geja ja taysin erimielta — taysin samaa mielta- kyselyita. Formsilla toinen tyyppi
lomaketyyppi on tarkoitettu tietovisojen tekoon. Periaate tietovisojen teossa on
sama, kuin tiedon keruussa, mutta kysymyksiin voidaan maaritella oikea vas-

taus. (Lahtinen)

Selvityksessa tarkoitus on selvittaa, miten yrityksen kayttamaa CRM-jarjestel-
maa voisi kehittaa, jotta Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmaa kaytettaisiin
enemman ja mita kehityskohteita Microsoft Dynamicsissa on. Tiedot kerattiin
Microsoftin forms lomakkeeseen tehdylla kyselylla. Kysely sisalsi yhteensa 13
kysymysta, kysymyksista oli 8 oli pakollisia ja 5 oli vapaaehtoisia. Tulokset siir-
tyvat Microsoft-formsista helposti Exceliin ja sielta edelleen Power Bi:n. (Lahti-

nen)

Tyon toimeksiantaja halusi, ettd kysymykset laaditaan englannin kielella, jotta
niitd on helppo soveltaa tulevaisuudessa. Kysely lahetettiin yrityksen suomalai-

sille tyontekijdille, ja heilla oli mahdollisuus vastata kysymyksiin myos suomeksi.
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4.3 Aineiston keruu

Tutkimuksen aineisto on keratty yrityksen tyontekijoiltd Microsoft-formsilla teh-
dylla kyselylomakkeella. Kyselyyn on laadittu kysymyksia sen pohjalta, mita ha-
luttiin saada selville CRM-jarjestelman kaytosta. Kyselomake lahetettiin yrityk-
sen Suomessa tydskentelevalle 35 tydntekijalle. Microsoft Forms loi kaaviot itse
ja tulokset kyselysta. Sanalliset kysymykset on kuitenkin viela katsottu Microsoft
Excelissa lapi ja tehty Smart Art tyokalua hyodyntaen helpommin luettavaan
muotoon. Lisaksi naihin oli helppo muuttaa otsikko laatikon vari erivariseksi.

Kysymykset kyselylomakkeeseen on laadittu yhdessa toimeksiantajan kanssa.
Viimeisin versio kyselylomakkeesta naytettiin toimeksiantajalle ennen kuin ky-
sely pantiin kaytantoon. Kysely lahetettiin tyontekijoille sahkopostilla. Kysely 1a-
hetettiin yrityksen tyontekijoille ennen juhannusta, ennen kesaloma sesonkia.
Edella mainitun takia, vastauksia ei kauheasti kyselyyn tullut ja muistutus lahe-
tettiin heindkuussa. Vastauksia tuli edelleen vahan ja toimeksiantajan kanssa
sovittiin, etta he hieman puhuvat asiasta ja vimeisen kerran sahkoposti lahetet-
tiin yrityksen tyontekijoille elokuussa ja vastauksia tuli paljon enemman edellisiin

viesteihin verrattuna.

4.4 Tulosten analysointi

Selvityksessa kaytettiin tutkintamenetelmana kvantitatiivista analyysi menetel-
maa. Aineisto on paasaantoisesti numerollista dataa. Numerollisen datan lisaksi
kyselyssa on muutama sanallinen kysymys, mutta nama kysymykset olivat va-
paaehtoisia vastauksellisesti, joten selvitys oli jarkevin pitad maarallisena tutki-

muksena.

Kyselyn jalkeen ja siita saatua aineistoa aloin katsomaan, minkalaisia tuloksia
oli tullut. Microsoft-forms luo fiksusti kaaviot itse kysymyksista suoraan, jolloin
dataa oli helppo analysoida ja tehda niista paatelmia. Formsin tekemien taulu-
koiden ja Excelissa selkeampien kuvien tekemisella tulokset olivat helposti luet-
tavissa ja ymmarrettavissa. Edella mainittujen mainintojen avulla tuloksia pystyi

analysoimaan ja tekemaan johtopaatdkset.



21

5 Selvityksen tulokset

Kyselyyn saatiin lopulta 23 vastausta, mika on alle kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa tavoitellun 30 vastaajan maaran. Toimeksiantaja oli kuitenkin tyytyvainen
vastausten maaraan. Toimeksiantaja totesi myos, etta kaikki tyontekijat, joilla
olisi mahdollisuus kayttaa CRM-jarjestelmaa, eivat sita kuitenkaan kayta.

Tulosten yhteenveto S Tarkastele tuloksia

1. Which department are you working at?

Lisdtietoja

@ sales 15

@ Customer service 3

@ Marketing 1

@ Supply chain 1

@ Other 3
Kysymys 1.

Ensimmainen kysymys kysyttiin kyselyssa, jotta voitiin saada selville kyselyyn
vastanneiden henkildiden osasto yrityksessa. Suurin osa vastaajista tyoskenteli
myynnissa ja tama kertoo, etta CRM-jarjestelma on myyijien kaytettavissa.
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2. How long have you been using MS Dynamics 365 CRM within (D

Lisdtietoja

@ Never/I do not have access to C... 0

@ Less than 1 year 0
Y
. 1-3 years 17
More than 3 years 6
(8]
Kysymys 2.

Toisessa kysymyksessa vastauksista selviaa, ettd Microsoft Dynamics on ollut
tyontekijoiden kaytossa jo pitemman aikaa. Uusia kayttajia ei vastaajien keskuu-
dessa ollut. Lisatietona kysymyksen tueksi, ettd MS Dynamics on otettu yrityk-

sessa kayttéodn vuonna 2017.

3. How often do you use MS Dynamics 365 CRM at work?

Lisdtietoja

@ Daily 0

@ Weekly 13

. Few times a month 6

@ Less than few times a month 2

@ Not really using it 2
Kysymys 3.

Vastausten perusteella yksikaan tyontekija ei kayta CRM-jarjestelmaa paivittain,
mutta 13 vastaajaa kertoo kayttavansd MS Dynamicsia viikoittain. Toiseksi eni-
ten vastauksia sai vaihtoehto "muutaman kerran kuukaudessa”, jonka valitsi 6
vastaajaa. Loput vastaajista kayttavat jarjestelmaa harvoin tai eivat juuri ollen-

kaan.
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order handling in ERP
system

CRM, i.e. feeding in
meeting reports and
opportunities.

Kaytan koska on
osoitettu
tyokaluksi
WL EETET
toimesta

Kaytin sita
kokonaismyynnin
seuraamiseen en

paivittaisena
tyokaluna.

My tasks are not
requiring daily use of
CRM, it is more about

following up issues
from time to time.

- tapaamiset ja
niiin liittyvat
raportit taytyy
johonkin alustaan
merkita ja nyt se on
Mircrosoft CRM

Kysymys 4.

Vastaajista 7 kappaletta vastasi tdhan vapaavalintaiseen kysymykseen. Rapor-
tointi oli 3 vastaajan syy, miksi he kayttavat CRM-jarjestelmaa. Yksi vastaaja
kertoo, ettd han ei koe tarvetta CRM-jarjestelmalle. Tahan jatkoa puoltaa asia-
kaspalvelun puolelta tullut kommentti, missa vastaaja kertoo asiakaspalvelun
kayttavan ERP-jarjestelmaa. Yksi vastaaja kertoo kayttavansa kokonaismyynnin
seuraamiseen CRM-jarjestelmaa paivittdin. Yhdessa vastauksessa tyontekija
kertoo, ettd hanen paivittaiset tydtehtavansa eivat vaadi CRM-jarjestelman kayt-

toa.
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5. How valuable is MS Dynamics 365 CRM in your daily work? How much does it support your daily tasks? (1=
not at all, 6 = very valuable)

istietoia £ Oivallukset

6
5
Keskimaarainen arvio I I
; ]
1 2 3 4 5 6

Kysymyksen 5 vastauksien perusteella CRM-jarjestelma ei ole yrityksessa kovin

S

w

~

Kysymys 5.

suuressa arvossa. Yksikaan vastaajista ei antanut CRM-jarjestelmalle taysia

pisteita.



Could you describe a bit more what you value MS Dynamics 365
CRM for? Or where you see obstacles in using it more?

Asiakastapaamisissa sovitut asiat ja tehtavat
pysyvat jossain paikassa kirjattuna ja niihin
voi tarvittaessa palata, jotta ei olla pelkan
muistin varassa. Kaytto on ihan vaivatonta.

See question 4.

| have not had enough time and interest to learn to

use all functionalities of CRM evenif | believe that

they could at the end of the day be useful and pay
back the time used to take them in use.

Meeting reports and opportunity

pipeline are interesting to follow. Most value is in tracking and archiving sales activities (for example

meeting notes) and analysing sales potential (opportunities).

Kysymys 6.
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Linking between Outlook and CRM
is good functionality. More
integrated solutions between
ERP/PowerBl and CRM could be
even improved.

Siihen voidaan kerata myyntitapahtuma,
joista jaa yhtiolle historiatietoa mm.
henkildvaihdosten yhteydessa.

Vastausten keskuudessa tahan vapaavalintaiseen kysymykseen saatiin noin

neljasosa kaikista vastanneista. Vastauksissa korostuu arkistoinnin tarkeys

CRM-jarjestelmassa. Power Bl:n kanssa toivottiin yhteensopivuutta. Yhteenso-

pivuutta toivottiin myds Outlookin ja CRM-jarjestelman valilla, joka myos toimii

synkronoidusti. Tyontekijat eivat vain taida tietaa tasta yhteensopivuudesta mi-

taan.
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7. How easy is it to use MS Dynamics 365 CRM? (1= not at all, 6 = very easy)

isitietoja J Oivallukset

12

10

3.87 6

Keskimaarainen arvio
" - . [
4 5 6

IS

n

Kysymys 7.

Kysymyksen 7 vastauksista nakyy, etta keskiarvo on 3.87, 23 vastaajan kesken.
Vastaajien keskuudessa on vaihtoehto 4 on ollut suosituin. Keskiarvosta voi
paatella, ettd perusasiat MS Dynamicsin kaytdssa ovat suhteellisen helppoja.

Kukaan vastaajista ei vastannut numeroa 1.



Could you describe what makes it
easy or difficult to use the

Jarjestelma siina
missa muutkin, alusta
toimii ihan ok

As most of the applications also
CRM has "too much of
everything" and it takes too
muchtime eventofeedina
simple meeting data. Feeding in
same data (f.ex. contact
persons) as in ERP is also
annoying.

The user interface is not the
most intuitive and
sometimes creating a new
item, for example an
opportuntity, is quite
complex with a lot of
information needed.

Kysymys 8

system?

Ehka perehdytysta
pitaisi olla viela
enemman jotta

ohjelmasta saataisiin
kaikki hyoty viela
paremmin irti.

Microsoft office
systems are easy to
use but CRM is a bit

slow.

It running quite slow,
so it's frustrating to
use.
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It's quite easy to use
the system.

CRM:n kaytosta tekee
hankalaa se, etta ei ole
tiedossa mita kaikkea
siellda on mahdollista
tehda ja mika voisi
tuoda lisdarvoa omaan
paivittaiseen tyohon.

Not only one way to
make an option

Yhdeksan vastaajaa kaikista vastaajista vastasi kysymykseen numero 8. Vas-

taukset jakautuivat siten, ettd moni koki, kaytdn olevan helppoa, mutta jarjestel-

man hitaudesta kerrottiin myos. Muutama vastaaja kehui jarjestelman monipuo-

lisuutta ja kertoi olevansa kiinnostunut siitd, mita kaikkea CRM-jarjestelmalla

olisi mahdollista tehda.
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9. Would you be interested in getting more MS Dynamics 365 CRM trainings?

isdtietoja

@ v 9
® no 14

Kysymys 9

Vastaajista 14 kappaletta kokee, etta lisdkoulutukselle ei ole tarvetta. Kuitenkin
vastaajien keskuudessa lisakoulutus koetaan tarpeelliseksi. Lisdkoulutus voisi

lisata CRM-jarjestelman kayttdoa yrityksessa.

Could you specify from
what area would you like
to get more training?

Kertausta miten liitetaan
sopimukset, miten

lisataan / vaihdetaan - Practical tips of how to get
NPS-henkilét L) B LT advantages of using CRM

asiakastyytyvaisyyden
mittaamista varten.

Yleisella tasolla, ja lisaksi
General usability, creating olisi kiva saada
own dashboards, getting ehdotuksia/vinkkeja
reports from the system Main basic things miten ja mill3 eri osa-
(possible to create a sales alueilla tata voitaisiin
pipeline?) hy6dyntaa
asiakaspalvelussa.

Kysymys 10

Vastauksia tahan kysymykseen saatiin 6 kappaletta. Vastauksissa kay ilmi, etta
tydntekijat haluavat kertausta CRM:n kayttdon liittyen esimerkiksi perusasioita
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kaymalla lapi. Asiakaspalveluun kaivattaisiin vinkkeja ja ehdotuksia, milla tapaa
CRM-jarjestelmaa voisi hyddyntaa asiakaspalvelussa. Oman tydopdydan muok-
kaamiseen kaivattiin opetusta ja lisaksi myyntiin oma "putkisto”. Eras vastaaja
toivoi myos saavansa oppia pienia kikkoja, joilla CRM-jarjestelman kaytto olisi

helpompaa.
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11. Which of the following functionalities do you use in MS Dynamics 365 CRM already? Or which you
would see handy to use there?

isatietoja

M Yes - using already M No - notusing W1 would like to have

Customer meetings _-

Credit situation -_
Reports --
Marketing --
Product catalogue -_
Al assistent (Copilot) -_
Advanced reporting --

Kysymys 11

Vastauksista kay ilmi, etta aktiviteetteja, asiakastapaamisia, mahdollisuuksia,

sopimuksia, tilisuunnitelmat, raportteja, yhteystietoja, liideja, markkinointia ja ta-
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pahtumia, seka syvempaa raportointia kaytetddn CRM-jarjestelmassa. Haluk-
kuutta kayttaa CRM-jarjestelmissa kayttaa eri toimintoja on kaikissa osa-alu-
eissa, mita jarjestelma tarjoaa. Suurimpina tekoaly apuna, luottotilanteet, sy-
vempi raportointi, tuotekatalogi, lainaus, toiminnot, asiakastapaamiset, mahdolli-
suudet, tilisuunnitelmat, sopimukset, naytteet, raportit, kohtaamiset, liidit ja
markkinointi. Kaikissa osa-alueissa vastaajien keskuudessa koettiin, etta tyonte-
kijat eivat halua perehtya enempaa CRM-jarjestelman ominaisuuksiin tai eivat

kayta niita.

What other functions or features
would be beneficial for you in MS
Dynamics 365 CRM? (What is
missing in MS Dynamics 365 CRM
currently so you need to use other
tools in addition to it?)

Kilpailijatietojen
lisaaminen /
analysointi.

Contacts data
availability improved.

Interfaces to other
A digital archive for Integration for systems - for
customer orders customer contact example, customer
would be very from ERP to CRM statistics or overdue
important to have! status

Kysymys 12

Vastaajat ovat listanneet tietoja kilpailijoista ja tietojen lisaamista digitallisesti
jarjestelmaan. Yhteystietojen dataa voisi vastaajien mielesta parantaa. Yritys
kayttaa myos ERP jarjestelmaa, ja sen yhteensopivuutta CRM-jarjestelman

kanssa on toivottu.



Should you have any more feedback
to share, or development ideas on
your mind, please, specify below.

Tehtavien osoittaminen myynti - asiakaspalvelu voisi
olla toiminnallisuus jota voisi hyodyntaa enemman
nykyisen sahkdpostikeskustelun sijaan,
varmistaisi,etta tehtava tulee valmiiksi, esim:

- asiakkailta saatujen tilausten valittaminen
asiakaspalvelun yht hlé

- nimikkeiden perustaminen asiakkaille
- tuotemuutos ja vedostuspyynnot
- muut asiakkailta tulleet pyynnét, jotka ohjataan
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Customer data and customer contacts
have to be in ERP system because of the
operative daily work; orderhandling,
invoicing etc. There is no customer
contact integration from ERP to CRM so
customer contacts data will not be
uptodate in both systems because of the
manual work. If CRM would be
masterdata of customer and contact data
it will increase manual work and slow
down the order processes.

nykyisellaan email ko asian hoitavalle henkilélle

Tulostamme talla hetkella
asiakaspalvelussa kaikki tilaukset,
joten mahdollisuus sahkdiseen
arkistointiin CRM:ssa voisi olla
hyva kehityskohde - Outlook ja
CRM ovat kuitenkin linkitettyna
yhteen.

| have to admit, I'm not a huge fan
of CRM... | could also live and
work without CRM and still all the
data would be found from CPMS
for excample.

Muistutukset sopimusten
vanhenemisesta kuten myos
muistutukset puuttuvien tilausten
osalta tiettyna ajanjaksona
verrattuna ed. vuoteen.

Kysymys 13

5 vastaajaa antoi vastauksen tahan vapaavalintaiseen kysymykseen. Palaut-
teista ilmenee, etta yhteistyd muiden tyontekijoiden kayttamilla tyokaluilla kai-
vattaisiin enemman. Eras vastaaja on maininnut, ettd kommunikointi myynnin ja
asiakaspalvelun valilla voisi tapahtua CRM-jarjestelman kautta, eika sahkdposti
viestinnan kautta. Vastaaja on luetellut myos esimerkkeja, miten taman voisi to-
teuttaa. Tilauksien eteenpain vienti tapahtuu talla hetkella tulostamalla, mutta
vastaajan mielestd CRM-jarjestelmaa voisi tassa tilauksien taytantéonpanoissa
hyodyntaa. Yksi vastaaja mainitsi sopimuksien yllapidosta ja niiden vanhenemi-
sesta. Vastaaja mainitsi my0s tilastoinnista. Toinen vastaaja on maininnut, etta
ERP-jarjestelmassa voi seurata tilauskantaa ja hallita niita, laskutus ja muita
asioita voi seurata ERP:ssa. Sama vastaaja mainitsee my0s, etta data ERP:n ja
CRM:n valilla ei liiku. Vastaajan mukaan CRM-jarjestelman omatessa samat
ylla mainitussa asiat kuin ERP-jarjestelma, hidastuisi CRM-jarjestelma vastaa-

jan mukaan suuresti.
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5.1 Tuloksien luotettavuus

Tuloksia arvioitaessa selvityksen luotettavuus on tarkea huomioitava seikka.
Kvantitatiivisessa tutkielmassa on huomioitava tutkimuksen ja tuloksien luotetta-
vuutta koko tutkimusprosessin ollessa kaynnissa. (Jyvaskylan yliopisto) Kyse-
lyssa ensimmaisena mielessa kavi tyontekijoiden vastauksien rehellisyys. Vas-
taajista osa saattaa kokea pelkoa jopa tydpaikkansa puolesta, silla perustein
mita he vastaavat kysymyksiin. Tuloksien ilmi tullessa tyontekija voisi ajatella,
ettd han ei osaa kayttaa yrityksen kayttamia jarjestelmia ja voisi kokea, etta ei
ole tarpeeksi pateva tyotehtavaansa. Taman takia kysely oli anonyymisti tehty

eli yksittaisen vastaajan henkilollisyys ei selvia tydnantajalle.

Toisena aiheena kyselyn vastauksien luetettavuuteen vaikuttaa, vastaajan kiin-
nostus aihetta kohtaan. Tyontekija, joka ei kayta CRM-jarjestelmaa tai edes
tieda mika se on, saattaa vastata kysymyksiin niitd sen kummemmin mietti-
matta, kunhan kysely vain on nopeasti tehty. Kiinnostukseen vaikuttaa myds ky-
selyn pituus. Liian pitka kysely tai liian monimutkaiseksi tehty vastaaminen vai-
kuttaa vastaajan mielenkiintoon vastata kyselyyn.

6 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa yrityksen kayttaman CRM-jarjestel-
masta taman hetken kaytettavyydesta. Naiden tietojen pohjalta saataisiin sel-
vyytta tyontekijoiden keskuudessa vallitsevista ajatuksista jarjestelman kaytta-
misesta ja ettd miten sita voisi tulevaisuudessa parantaa. Opinnaytety0ssa
aluksi syvennyttiin CRM-jarjestelmaan. Tydssa otettiin selvaa, etta mita ominai-
suuksia jarjestelmalla on, seka mita mahdollisia hyotyja ja haittoja ilmaantuu.
Viitekehys ja kysely yhdistettyna antoivat mielestani kohtalaisen kattavan loppu-
tuloksen opinnaytetyohon. Kyselysta kerattiin dataa jarjestelman kaytosta ja
mitd mahdollisia parannuksia siihen voisi lisata. Myos halua lisdkoulutukseen oli
vastaajien keskuudessa. Asiakaspalvelijoiden keskuudessa CRM-jarjestelman

kaytté on vahaisempaa ja taman huomasi jo pelkastaan siita, etta ainoastaan
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kolme vastaajaa tyOskenteli asiakaspalvelun parissa. CRM-jarjestelmassa on

ominaisuuksia, milla auttaa asiakaspalvelutehtavissa runsaasti.

Kvantitatiivisen tutkimuksen onnistumiseksi vastauksia pitaisi olla 30 kappaletta.
Kyselyyn saatiin vastauksia 23 kappaletta. Keskusteltuani toimeksiantajani
kanssa, selvisi ettda CRM-jarjestelman kayttd on suhteellisen vahaista yhtiéssa
Suomen alueella. Tasta syysta yhteyshenkild ilmaisi, ettd tama kyselyn vastaa-
jien maara riittaa vastausten saamiseksi. Toimeksiantaja kertoi, etta yritys aikoo
julkaista uuden kyselyn ja selvittaa tarkemmin myynnilta ja asiakaspalvelulta
viela parannusehdotuksia. Olen toimeksiantajan kanssa samaa mielta, etta ky-

selyn avulla saatiin visiota jatkaa CRM-jarjestelman kayton tutkimista.

Toinen asia mita koin, etta olisin voinut tehda enemman ja vaikuttaa tyon loppu-
tulokseen, oli Microsoft Dynamics. Minua yllatti, etta CRM-jarjestelman lisaksi
Dynamicsista |0ytyy ERP-jarjestelma. ERP-jarjestelma oli myds mainittu kyselyn
tuloksissa ja koen, ettda ERP-jarjestelman kayttédon perehtyminen ja sen yhdista-
minen CRM-jarjestelman kanssa voisi lisata yrityksessa molempien jarjestel-
mien kayttoa ja edistaa osastoiden tyotehtavia. Kyselyyn olisi voinut laittaa

muutaman kysymyksen ERP-jarjestelmaan liittyen.

Yrityksen tulisi panostaa selvasti enemman siihen, etta esihenkildiden keskuu-
dessa mietittaisiin, missa kaikissa osastoissa CRM-jarjestelmaa voisi hyodyntaa
enemman ja milla tavalla. Sen jalkeen, kun jarjestelmalle on [0ytynyt lisda kayt-
t6a, voisi CRM-jarjestelman kayttoon laatia ohjeistuksen ja perehdyttaa sen
tydntekijoille. Talla tapaa CRM-jarjestelman kaytto lisdantyisi ja tydntekijoille tu-
lisi tunne, ettd CRM-jarjestelma tehostaa heidan tyoskentelyansa heidan tyoteh-

tavissaan.

CRM-jarjestelman asetuksia olisi hyva raataloida eri osastojen valilla. Liika raa-
taldinti ei kuitenkaan ole tarpeellista. Markkinoinnin osastolla tydskenteleva na-

kee nyt CRM-jarjestelman ominaisuuksia paljon enemman, kun tyontekija klik-



35

kaa myyijalle tarkoitetun sivun auki. Tama ei sinansa ole iso juttu, mutta tyonte-
kijalle olisi helpompaa, jos hanella on paasy kaikkialle hanen tarvitsemiinsa omi-

naisuuksiin yhdesta samasta valikosta.

Kyselyn lopputuloksesta koen, etta kysymyksia olisi voinut muotoilla viela osit-
tain hieman tarkemmin. Esimerkiksi kysymykseen numero 11. (Mita seuraavia
ominaisuuksia kaytat MS Dynamicsin ominaisuuksia) olisin jalkeenpain ajatel-
lessani voinut lisata viela luvut, jotta olisin saanut tarkat maarat kuhunkin vas-
tauskohtaan ja talla tavoin taulukko olisi ollut viela selkedmpi. Sama asia patee
kysymyksissa, joissa kaytettiin vastausasteikkoa 1—6. Keskimmaisia vastaus-
vaihtoehtoja (2-5) ei ollut selitetty ollenkaan, mika on esimerkiksi hyva tai mika

on melko vahan.
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Tyontekijoille esitetyt
kysymykset

1. Which department are you working at? *
;_; Sales
\:, Customer service
() Marketing
\_, Supply chain

) Other



2. How long have you been using MS Dynamics 365 CRM withindiinmss *
O Never/I do not have access to CRM (This option will take you to the end of the survey)

Q Less than 1 year

O 1-3 years

O More than 3 years

3. How often do you use MS Dynamics 365 CRM at work? *
O Dpaily
O Weekly
O Few times a month
O Less than few times a month

O Not really using it

4. Based on your reply in the previous question. We would be glad to hear more, if you have
anything to add, for instance why CRM is not used by you.



5. How valuable is MS Dynamics 365 CRM in your daily work? How much does it support
your daily tasks? (1= not at all, 6 = very valuable) *

6. Could you describe a bit more what you value MS Dynamics 365 CRM for? Or where you
see obstacles in using it more?

Kirjoita vastaus

7. How easy is it to use MS Dynamics 365 CRM? (1= not at all, 6 = very easy) *

8. Could you describe what makes it easy or difficult to use the system?

Kirjoita vastaus

9. Would you be interested in getting more MS Dynamics 365 CRM trainings?

O es
O nNo

10. Could you specify from what area would you like to get more training?

Kirjoita vastaus



11. Which of the following functionalities do you use in MS Dynamics 365 CRM already? Or
which you would see handy to use there?

Yes - using already No - not using I would like to have

Activities O O

Customer meetings

O

Opportunities

Account plans

Contracts

Sample Orders

O O O O O O O O
O O O O O O O O
O O 08 O g0 O gOn O

Credit situation
Claims
Reports
Contacts O O O
Leads O O O
Marketing O O O
Product catalogue O O O
Quoting O O O
Al assistent (Copilot) O O O
Advanced reporting O O O



12. What other functions or features would be beneficial for you in MS Dynamics 365 CRM?
(What is missing in MS Dynamics 365 CRM currently so you need to use other tools in
addition to it?)

Kirjoita vastaus

13. Should you have any more feedback to share, or development ideas on your mind, please,
specify below.

Kirjoita vastaus



