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Taméan opinndytetyon toimeksiantajana toimi Pasi POrhold, joka toimii
yrittdjana Yli-Lurin tilalla Hameenlinnan Hauholla, llmoilassa. Kyseessa
on viljatila. Lisaksi yrittaja suorittaa muun muassa klapikoneurakointia,
raivaustoita raivaus- ja moottorisahalla seka myy polttopuuta. Yritykselta
puuttuu kunnollinen, sahkdinen asiakastietojarjestelma.

Opinndytetyon tavoitteena oli 10ytaé yritykselle kunnollinen, toimiva asia-
kastietojarjestelma ja ottaa se yrityksessa kayttoon. Taman opinnédytetydn
tarkoitus oli selvittdd, mita erilaisia valmiita asiakastietojarjestelmia on
olemassa, vai kannattaako sellainen tehdd itse.

Taman opinnaytetyén teoriaosuudessa kerrottiin asiakkuudenhallinnasta
eli CRM:sté, kerrottiin lyhyesti miten se eroaa ERP:std sekd kerrottiin
CRM:n kéyttéonoton haasteista. Tutkimusmenetelmina kaytettiin suullisia
haastatteluja, kehittdmisprojektia sek& kartoitusta/luokittelua. Lahteind on
kaytetty kirjoja seké internetia.

Tyon tuloksena yritys otti kdyttoonsa uuden asiakastietojarjestelméan, joka
auttaa yrittdjad asiakkuuksienhallinnassa. Asiakastietojarjestelman kayt-
toonotto sai myos yrittdjan miettimaén tarkemmin asiakkuuksiaan ja sita,
miten han voisi tehostaa yhteydenpitoaan asiakkaisiin.

Asiakashallintajarjestelméan perehtyminen sujui hyvin, mutta yritt4jan
tyokiireiden vuoksi hénen jarjestelmaén perehtymisensa jai hieman kes-
keneréiseksi. Toivottavasti kdyttoonotto jatkuu my0ds tdman projektin jal-
keen. Tulevaisuudessa jokin pilvipalveluna toimiva CRM-jérjestelma voisi
olla parempi kuin nyt kayttoonotettu Windows-pohjainen ohjelma.
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The commissioner of this thesis was Pasi Porholéa. He is the entrepreneur
of the Yli-Luri farm. It is located in Ilmoila, Hauho in Hadmeenlinna. In the
farm he cultivates grain. In addition to that, the entrepreneur makes con-
tract work with firewood processor, forest clearing with clearing saw and
chainsaw, sells firewood and so on. The company is lacking a good, elec-
tric CRM system.

The objective of this thesis was to find proper, well-functioning CRM
software for the company and to implement it in the company. The aim of
this thesis was to find out what different kinds of CRM software there are
out in the market, or is it worth making the system by oneself.

The theory applied in thesis was about the Customer Relationship Man-
agement, CRM, how it differs from the Enterprise Resource Planning,
ERP and the challenges of implementing a CRM software. The research
methods used in this thesis were interviews, development project and sur-
vey/classification. The material used in thesis were books and the internet.

As a result of this work the company implemented new CRM software
which helps the entrepreneur to manage customer relationships. The im-
plementation of the CRM software also made the entrepreneur to think
about his customers more closely and how to optimize his communication
with his customers.

Familiarization of the CRM software went well but because the entrepre-
neur was busy, his work with the system is still in progress. Hopefully the
implementation will go on after this project. In the future some cloud
CRM software could be better than the Windows-based software that was
implemented in this project.

CRM, ERP, Klaani, Adensy, cloud services

26 p.



SISALLYS

8

JOHDANTO ..ot b bbbttt nn et 1
CASE-YRITYKSEN JA SEN TOIMIALAN ESITTELY ..ot 2
LAHTOKOHTA JA TAUSTATIETOA ..ottt 3
TAVOITTEET ..ottt sttt 4
ASIAKKUUDENHALLINTA ELI CRM ..o 5
5.1 Miksi CRM €IK& ERP?.....cooiiiiieieee s 6
5.2 CRM:n KayttdONotoNn NaaSteet..........cuevveiieiieie e 7
ASIAKASTIETOJARIJESTELMAN SUUNNITTELU......ccoovviiieiieeeeeece e 9
6.1 JArjestelman Valinta...........cccooveiieii i 9
6.2 AdENSY CRM PIO ...t 10
6.3 KIAANT ...ttt 10
OIS 01 1= 1171 (o RSP SSPR 11
TIETOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO, CASE YLI-LURIN TILA............. 13
7.1 Ensimmainen Kaytt0NottOVAINE ..........coeiiiiiiiiiiiiiic e 13
7.2 Toinen KAyttOONOOVAINE. ........ccociviiieieece e 14
7.3 Tarkempi perehtyminen Klaani-ohjelman toimintoihin............c.ccocoviininnnnns 15

7.3.1  Automaattinen tallennuS ..o 16

7.3.2 Kalenteritoiminto YritysreKiSteri-Kortissa...........cocvvvvevenencieninnninns 16

7.3.3  Laskun tuloStaminen..........cccoveiiiiiinieice e e 17
S =1 0] (1] V7 USSP 18
7.5 Kayttdonoton ongelmat...........ccoveoveiiiiicie e 20
7.6 Korjaava toimenpide-eNdOTUS ...........ccoiiiiiriiiiieiiieseee e 20
7.7 KAYHOKOKEMUKSEL........ccvieiiciecieecie ettt 22
7.8 Opinnaytetyon tekijan jatkokehitySajatus ...........cccovviiiriiiiienc s 23
YHTEENVETO ..ot 24

LAHTEET oottt sttt nsesneas 26



SANASTO

Android
Kéayttojarjestelmd, joka on suunniteltu puhelimille ja muille mobiililaitteil-
le.

CRM
Asiakastietojarjestelmé, jonka avulla yrityksen asiakkaisiin liittyvat tiedot
pysyvat yhdessa paikassa.

ERP

Toiminnanohjausjarjestelmé, jolla hallitaan monia yrityksen toimintaan
liittyvid toimintoja. ERP on samantapainen tietojarjestelméd kuin CRM,
mutta ERP on paljon laajempi kokonaisuus.

Klapi

Noin 30-33 cm mittainen polttopuu, joka on sahattu méaramittaansa ja
halkaistu esimerkiksi neljdén, kuuteen tai kahdeksaan osaan. Sitd kutsu-
taan myos nimella pilke, lapu tai klappi.

Klapikone

Kone, jolla pilkotaan puutavarasta klapin mittaisia polttopuita. Klapiko-
neessa on kuljetin, jota pitkin puu kulkee ensin sahattavaksi, sitten pilkot-
tavaksi ja lopuksi kuljetinta pitkin haluttuun paikkaan, yleensa joko puu-
kasaan tai perakarryyn.

Kayttdjarjestelma
Kéayttojarjestelmalla hallitaan tietokoneen ohjelmistoja ja laitteita. Kaytto-
jarjestelmia ovat esimerkiksi Windows, Linux sek&d Mac OS X.

Urakointi
Ty0, jossa tehddén ennalta sovittu tyémaara. Yleensa urakointi on raskas
ja vaativa tyo.

Virustorjuntaohjelma

Virustorjuntaohjelmat auttavat pitdméan tietokoneen puhtaana viruksista
eli pienistd ohjelmistoista, jotka voivat aiheuttaa suurta harmia tietoko-
neelle seka levitd eteenpain esimerkiksi séhkopostin vélityksella.
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1 JOHDANTO

Asiakkaat ovat erittdin térkeita jokaiselle yrittdjélle. Siksi asiakastiedot
olisi hyva olla jérjestyksessd, jotta yrittaja pystyy yllapitdimaan hyvié asia-
kassuhteita. Se ei onnistu, jos asiakkaiden tiedot ovat hajallaan: paperila-
puilla, puhelimen soittohistoriassa, poytékalenterissa tai oman muistin va-
rassa. Yrittdjan pitad keskittya tyohonsa eiké tuhlata aikaa asiakastietojen
etsimiseen. Joskus tietojen etsiminen voi olla hyvin turhauttavaa, koska
ajan voisi kayttad muuhunkin. Varsinkin jos tarkeaa tietoa ei 16ydy lukui-
sista yrityksista huolimatta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli 16ytaa yritykselle toimiva ja help-
pokayttdinen, mieluiten suomenkielinen asiakastietojarjestelma. Liséksi
yrittdja piti perehdyttdd ohjelman kayttoon. Asiakastietojérjestelmén kayt-
toonoton seurauksena yrittajan ajanhallinta paranee ja yrityksen tulos pa-
ranee.

Opinnéytetyon toimeksiantajana toimi maa- ja metsatalousyrittdja Pasi
Porhola. Han pyorittaa perheviljelmaa nimelta Yli-Lurin tila Hameenlin-
nan llmoilassa, joka sijaitsee entisessa Hauhon kunnassa. Kyseesséa on vil-
jatila, jossa on kauran, ohran ja vehnéan viljelya. Liséksi yrittdja tekee asi-
akkaiden luona klapikoneurakointia, raivaustoitd raivaus- ja mootto-
risahalla seka myy asiakkaille polttopuuta. Tulevaisuudessa yrityksen toi-
menkuva todennékadisesti laajenee.

Keskeisin asia opinndytetyossé oli jarkevén asiakkuudenhallintajérjestel-
méan kayttoonotto yritykselle. Opinnaytetydssa hyoddynnettiin yrityksen
toimialatietoja, jo olemassa olevia asiakastietoja, alan kirjallisuutta seka
internetid. Tutkimusmenetelmind olivat suulliset haastattelut, kehittdmis-
projekti seka kartoitus/luokittelu.

Tutkimuskysymykset:

— Miten nykyiset asiakkuudenhallintaprosessit toimivat?

— Mité erilaisia asiakkaita yrityksell& on?

— Mitd ominaisuuksia yritys tarvitsee uuteen jarjestelmaan?
— Missd jérjestelmén pitaa sijaita?

— Pystyyko jarjestelmaé kayttamaan mobiilisti?
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2 CASE-YRITYKSEN JA SEN TOIMIALAN ESITTELY

Pasi Porhola on toiminut yrittdjand Yli-Lurin tilalla jo vuodesta 2005 1&h-
tien. Han harjoittaa tilalla maa- ja metsétaloutta. Tila sijaitsee Hameenlin-
nan limoilassa, entisessd Hauhon kunnassa.

Tuotantosuunta on ollut samankaltainen alusta l&htien. Tilalla viljellaan
talla hetkelld vehné4 ja ohraa. Viljat myydaén suoraan l&histolla sijaitse-
ville maatiloille joko puintituoreena tai kuivattuna, seké& kauppaliikkeelle.
Viljan laatu méérittelee sen kayttotarkoituksen kuivauksen jalkeen.

Tilalla on peltojen lisdksi metsad. Metsille suoritetaan ajoittain harvennus-
ta sekd paatehakkuuta. Kaadetut puut myydaan péaasiassa metsayhtidille,
mutta osa puista jad omaan kayttoon. Omaan kayttoon jaavista rungoista
yrittdjé tekee klapikoneella polttopuuta, jotka hdn myy asiakkaille. Poltto-
puita yrittaja kuljettaa yleensd itse asiakkaille, noin 100 kilometrin séteel-
14, mutta padasiassa lahiseudulle: Kanta-Hameeseen ja Pirkanmaalle.

Klapikoneella yrittdja suorittaa myos urakointia asiakkaille ndiden omista
puista. Liséksi yrittaja tekee asiakkaiden metsissé ja pihoissa raivaustoita
moottorisahalla.

Néiden kaikkien lisaksi yrittdja suorittaa pienimuotoisesti teiden lanausta
ja linkousta sekd lumenpudotusta katoilta. Yritt4ja tekee myos muita tyoti-
lauksia asiakkaan toiveen ja tarpeen mukaan.

Yrittdja tyollistaa tilalla vain itsensa. Ulkopuolisia tyontekijoita ei ole.
Yrittdjan asiakkaat ovat péaasiassa kuluttaja-asiakkaita eli yksityisasiak-
kaita, mutta yrittajalla on silloin talléin myos joitakin yrittajaasiakkaita.
Yrittajalla on tavoitteena kouluttautua ja laajentaa yritystoimintaansa lahi-
aikoina.



Asiakastietojarjestelman kayttéonotto, Case Yli-Lurin tila

3 LAHTOKOHTA JA TAUSTATIETOA

Toimeksiantaja, Pasi Porhola oli jo pidempaan miettinyt jonkinlaisen asia-
kastietojarjestelman kayttoonottoa. Opinndytetyon aihe tuntui juuri sopi-
valta ja kiinnostavalta, koska se onnistuessaan hyodyttaisi yrittdjan koko
perhettd. Lisaksi opinndytetyon tekija on seurannut maatalousyrittajan ar-
kea sivusta jo yli kymmenen vuotta, joten hanelld oli jotakin tietoa alasta.
Taman tiedon pohjalta oli hieman helpompi l&hte& suunnittelemaan asia-
kastietojarjestelmaa juuri tdman alan yritykselle.

Opinnéaytetyon suunnittelu aloitettiin jo yli vuosi sitten, mutta muiden pro-
jektien ilmaantuessa aihe jai taka-alalle. Tan& vuonna jarjestelman kayt-
toonotto tuntui entistd ajankohtaisemmalta. Yrittajalle on tullut myds uusia
ideoita asiakastietojarjestelmaa ja sen hyodyntdmisté ajatellen.

Yrittajalla ei ollut jarjestelmallistd, sdhkoista asiakastietojarjestelmaé kay-
tossaan. Asiakastiedot sijaitsivat monessa eri paikassa: pOytékalenterissa,
kuiteilla, puhelimessa, paperilapuilla sek& oman muistin varassa.

Yrittgjaltd kuluu ylimadréista aikaa, kun han etsii tietyn asiakkaan tietoja.
Taman ajan han voisi kayttad tehokkaammin, esimerkiksi itse tydhon. On
my06s olemassa vaara, ettd yritt4jaltd menee mahdollinen tyé ohi. Esi-
merkki: asiakaspuhelun jélkeen tulee monta puhelua. Jos asiakkaan nume-
ro on salainen, yrittaja ei pysty selvittdmaan, mistd numerosta puhelu on
tullut. Eri asia tietenkin on, jos han on Kirjoittanut asiakkaan tiedot heti
paperille. Olipa jarjestelma sitten paperilla tai sahkoinen, on erittéin tarke-
aa pitaa tiedot varmassa tallessa.

Yrittdjan tietotekninen perusosaaminen on melko hyva. Hanen viimeisin
tutkintonsa on markkinointimerkonomi. Liséksi han on kaynyt lyhytkes-
toisia koulutuksia, jotka liittyvat hanen tyéhonsa. Kirjanpidon han on hoi-
tanut itse omalla tietokoneellaan alusta lahtien erityisesti maatiloille suun-
nitellulla VeroWakka-ohjelmalla. Tilalla kdy vuosittain ProAgrian yritys-
neuvoja, jonka kanssa tehddin vuosittainen veroilmoitus. Yrittaja tekee
yhteisty6td monien alan ammattilaisneuvojien kanssa, esimerkiksi Metsa-
keskuksen. T&lla varmistetaan, ettd ollaan ajan tasalla asioista.

Jo ennen yritt4jyytta yrittdja on pitanyt tietokoneellaan Excel-pohjaista ta-
lousbudjettia. Yrittdja on myos tehnyt ulkomainoksensa itse kuvankasitte-
lyohjelmaa sekd Wordia kayttaen. Ajoittain yrittdja tarvitsee hieman apua
tietokoneohjelmien ké&ytdssd, mutta padasiassa hén hoitaa kaiken itse.
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4 TAVOITTEET

Taméan opinndytetydn tavoitteena on selvittdd toimeksiantajayrityksen
asiakashallintaprosessit, ottaa selvad asiakkuudenhallintajarjestelmisté, va-
lita yrittajéalle sopiva jarjestelma seka ottaa uusi jarjestelmé kayttoon yh-
teistydssa toimeksiantajan kanssa.

Perimméinen tavoite on, ettd uuden asiakastietojarjestelmén kayttdonoton
perehdytys tapahtuu niin hyvin ja perusteellisesti, ettd yrittaja tulee myos
jatkossa kayttaméan jarjestelmaa.

Asiakkaat ovat yrittajalle erittain tarkeité, joten asiakassuhteiden hallinta
pitdd hoitaa riittdvan hyvin. Asiakkaisiin pitdd olla yhteydessa saannolli-
sesti: heita el saa unohtaa.

Yrittajalla ei ole mitéén erityisia vaatimuksia asiakastietojéarjestelméa kos-
kien. Ainoa toive on, etté jarjestelma olisi mahdollisimman selked, nopea
oppia sekd ennen kaikkea looginen. Se ei saa olla misséén tapauksessa lii-
an monimutkainen, koska silloin sité ei luultavasti oteta ikind kayttoon, tai
kaytto lopetetaan pian kayttoonoton jalkeen.
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5 ASIAKKUUDENHALLINTA ELI CRM

Oksasen (2010) mukaan ihmiset ja yhteisot ovat vaihtaneet tavaroita kes-
ken&én jo hyvin kauan sitten. Silloin ei vain kaytetty sellaista nimitysté
kuin asiakas. Englannin kielessa asiakas-sanaa on kéytetty kirjallisesti jo
1300-1400-luvulla, suomen kielessa 1500-luvulla.

CRM eli Customer Relationship Management - termid alettiin kéyttaa vas-
ta 1900-luvun lopussa. Vaikka CRM on Suomessa uusi asia, on se silti
termind tavallaan jo kulutettu loppuun. Monikaan yritys tai organisaatio ei
ole kiinnostunut miettimddn CRM:&4 sen tarkemmin, tai mitd se voisi
merkité liiketoiminnalle.

CRM:&4 ei voi selittdd yhdelld ainoalla sanalla, vaikka sana asiakashallin-
tajarjestelma kertoo jotakin ainakin osalle meistd. CRM:lle on kylla kek-
sitty erilaisia selittdvia termeja kuten asiakashallinta, asiakassuhteen joh-
taminen ja asiakkuuksien johtaminen seka yksinkertaisesti asiakaspalvelu,
mutta mik&&n néistd ei ole vakiintunut viralliseksi termiksi. (Oksanen
2010, 21.)

Yksinkertaisesti selitettynd kyse on jarjestelméstd, jonka osapuolia ovat
esimerkiksi myyja ja ostaja, tai palveluntarjoaja ja asiakas. Jarjestelman
avulla on tarkoitus hallita ja ennen kaikkea yll&pitaa asiakassuhteita.

Kyse ei ole siitd, ettei asiakassuhteita pystyisi hallitsemaan ilman asiakas-
tietojarjestelmaédkin. CRM-jdrjestelma saattaa kuitenkin parantaa ja hel-
pottaa hallittavuutta, jos se otetaan oikealla tavalla kayttoon ja sita kayte-
taan sédannollisesti myos kayttéonoton jalkeen.

CRM on termi, jolla on monta eri merkitysta. Merkityksié saattaa olla vie-

I4 enemman, mutta tassa niisté joitakin (Oksanen 2010, 22):

— toimintatapojen ja tietojarjestelmien kasite

— asiakaskohtaamisten hallintaan tarkoitettu prosessi

— l&hestymistapa, jolla asiakkaita pystyy tunnistamaan, hankkimaan ja
pitdmaan niista kiinni

— tietojarjestelma liiketoimintaa varten

— liiketoimintastrategia.

Tassa opinnaytetydssd CRM:11a tarkoitetaan tietojarjestelmad, joka suun-
nitellaan helpottamaan toimeksiantajan liiketoimintaa. Pitkalla aikavélill,
kun toimeksiantaja on jo tottunut kdyttdméan CRM:a4, CRM:n merkitysta
kannattaa miettid laajemmin, jotta siitd saadaan suurempi hyoty liiketoi-
mintaa ajatellen.
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5.1 Miksi CRM eikd ERP?

ERP eli Enterprise Resource Planning on tuotannonohjausjarjestelmé. Se
sisaltaa erilaisia organisaatioon liittyvid toimintoja, kuten materiaalihallin-
non, tuotannon, logistiikan ja laskutuksen. ERP yhdistaa kaikki eri toimin-
not yhdeksi jarjestelméksi. Se on siis paljon kattavampi kokonaisuus kuin
CRM. ERP sisaltaa paljon enemmén toimintoja kuin CRM, vaikka kum-
massakin saattaa olla myds samoja toimintoja. (Oksanen 2010, 314.)

ERP:n tarkoitus on yhdistaa yrityksen kaikkien eri osastojen toiminnot
yhdeksi ohjelmaksi, jotta organisaation eri osastot voivat helposti jakaa
tietoa keskendan. ERP:n tarkoitus on parantaa yrityksen tehokkuutta.
(Parthasarthy 2007.)

Valttamattd ERP-ohjelmaa ei tarvita, vaikka haluttaisiin hyva toimin-
nanohjaus. Olennaista on, ettd yrityksen kéyttamat toiminnot ovat sellai-
sia, ettd yrityksen toiminta on niiden avulla kannattavaa ja asiakasléhtois-
td. CRM-ohjelman tarpeellisuutta miettiessd voidaan ajatella samalla ta-
valla. Jos kuitenkin haluaa parantaa asiakassuhteiden hallintaa, CRM-
ohjelman kayttoonotto auttaa. ERP:ta ei ole suunniteltu ainoastaan suuria
ja tuotannollisia yrityksia varten. (Toiminnanohjaus 2011.)

ERP:t& tarvitsee sellainen yritys, jonka toiminta on laajaa tai monimuo-
toista. Sitd tarvitaan, jotta pystytddn takaamaan toiminnan tuottavuus, oi-
kea-aikaisuus seka hallittavuus. Asiakkuuksiin, palveluihin ja tuotantoon
liittyvét tiedot pystytaan hallitsemaan kayttamalla ERP:ta. Myos taloushal-
linto hyotyy jarjestelmén tiedoista. (Toiminnanohjaus 2011.)

Yrityksen tarpeita ja resursseja pitdd miettid tarkkaan siiné vaiheessa, kun
tietojarjestelmatyyppia valitaan. Melkein alusta lahtien tuntui silta, etta
CRM on riittava, eikd ERP:n kaltaista jarjestelmaa tarvita ainakaan tassé
vaiheessa. Kun CRM:n kaytdsta on saatu kayttokokemuksia, voi jarjestel-
métyyppid miettid uudestaan. Asiaan vaikuttaa myos se, miten yritystoi-
minta laajenee tulevaisuudessa.

Taman opinndytetydn toimeksiantaja ei tarvitse mitddn monimutkaista jar-
jestelmé&d, koska hanen yrityksensa on pieni, yhden miehen yritys, eika
mikaan suuri organisaatio, jossa on eri osastoja. Naiden tietojen pohjalta
CRM tuntuu jarkevdmmalta ja kompaktimmalta ratkaisulta kuin ERP. Li-
séksi lopputulokseen vaikuttaa koulusta seka tydharjoittelusta saatu koke-
mus ERP-jarjestelmien kaytosta.
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5.2 CRM:n kayttdonoton haasteet

Tassé luvussa kerrotaan kayttdonoton haasteista vain yleiselld tasolla. Ca-
se-kohtaisesti haasteista kerrotaan myéhemmin.

Oksanen (2010) kertoo, ettd CRM:n leviamista tutkittiin IBM:ssa 1990-
luvun lopulla Claudio Ciborran ja kumppanien toimesta. He totesivat
CRM:n levinneen vain harvoihin yhtién osiin. CRM ja sen termit oli kylla
omaksuttu, mutta silti yrityksessa kaytettiin vanhoja tapoja, joihin oli to-
tuttu. Kayttoonoton yhteydessa ei siis onnistuttu sitouttamaan tyontekijoitéa
uuteen jarjestelmaan.

Jos mietitadn lyhyttd aikavalia, CRM:n puuttuminen ei vahingoita organi-
saation liiketoimintaa. CRM-jérjestelmén tekninen vika yleensd vain hi-
dastaa liiketoimintaa. Jotkin organisaation toiminnot saattavat osittain py-
séhtyd, mutteivat kokonaan. (Oksanen 2010, 25.)

Jos organisaatiossa ei kaytetd CRM:&4, yleensa siina on kyse muusta kuin
teknisestd ongelmasta. Jarjestelmaa ei vain kaytetd, vaikka se on olemassa.
Selityksistd yleisin on Kiire. Rehellisesti sanottuna kayttaja pitdd jotakin
toista asiaa tdrkedmpana kuin CRM:&4, ja koska hdnen tydpanoksensa on
rajallinen, han kayttaa sen siihen. (Oksanen 2010, 26.)

Oksasen (2010) mielestd muissa tietojarjestelmissa on seuraavanlaisia
haasteita. Valttdmaton tietojarjestelma on sellainen, jota ilman ei voi selvi-
td. Kuvassa 1 tarkastellaan, mitd vaikutuksia on tietojarjestelman kéyt-
toonoton epéonnistumisella sekd organisaation ettd kayttdjan kannalta.
Kuvion on tarkoitus vain heréttaa ajatuksia. Kuviossa olevalla nelikentalla
ei ole tieteellistd analyysipohjaa.

Nelikentan oikeassa ylareunassa ovat tietojarjestelmat, joiden kayttdonotto
on ihanteellisinta. Tahén ryhmaan kuuluu my6s ERP eli tuotannonohjaus-
jarjestelma. Kuvion vasemman alareunan tietojarjestelmat taas ovat sellai-
sia, jotka voidaan kiertaa jollakin tavalla, ja siksi ne ovat heikoimmassa
asemassa. CRM-jarjestelmét kuuluvat td4han ryhméan. (Oksanen 2010, 27-
28.)
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Epéonnistunut

kayttdonotto
organisaation kannalta ERP

A
[ J
[ ]
kirjanpito, laskutus

Uhka

liketoiminnalle

projektinhallinta

[ J
CRM o
Y [ ) toimisto-ohjelmat
Haitta tiedostonhallinta
liiketoiminnalle
etétydratkaisut
Epéonnistunut
» kayttdonotto
Hidastaa Estaa kayttajan kannalta
tyontekoa tyénteon

Kuval. Tietojarjestelmien kéyttdonoton valttamattomyyden vertailua (Oksanen 2010,
27)
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6 ASIAKASTIETOJARJESTELMAN SUUNNITTELU

Projektin suunnittelu aloitettiin jo véhén yli vuosi sitten. lhan aluksi toi-
meksiantajana oli tarkoitus toimia erds toinen saman alan yritys. Heidan
tuotantosuuntansa kuitenkin laajeni. Tamén seurauksena heille tuli valmis
CRM-jérjestelma. Taman jalkeen toimeksiantajaksi tuli Pasi POrhola, jolla
huomattiin olevan suuri tarve kyseiselle jarjestelmalle. CRM-jarjestelman
suunnitteluvaiheessa mietittiin, olisiko parempi ottaa kayttoon valmis jar-
jestelma vai pitéisiko jarjestelma tehda itse alusta lahtien.

Ensimmainen vaihtoehto oli vuokrapalvelimelle itse alusta asti php-
ohjelmointikielella ohjelmoitava ohjelma. Vuokrapalvelimeksi valittiin
ilmainen Hostinger. Aloitusvaiheessa ohjelmakoodi saatiin kylla toimi-
maan, mutta tietokannan toimivuuden kanssa oli pientd ongelmaa. Suu-
rimmaksi ongelmaksi muodostui kuitenkin, ettd palvelin vaikutti olevan
tarkoitettu perinteiselle www-sivustolle. Vaikka palvelimelle tehtiin oh-
jeen mukaan kaikki mita vaadittiin, ilmoitti Hostinger kuitenkin pian, etta
palvelintila poistetaan kaytostd, jos sitd ei kdytetd. Varoitusaika oli sen
verran lyhyt, ettei siihen ehditty reagoida. Palvelintila poistui kaytosta.
Tama tapahtui kaksi kertaa, joten tdman kaltainen projekti alkoi tuntua
turhan tyolaalta.

Maalis-kesékuussa 2015 tapahtuneen tyoharjoittelun myota lisaantyi opin-
néaytetyon tekijan tieto ERP-ohjelmista, erityisesti OpenERP-ohjelmasta
(entinen Odoo). Tassa vaiheessa alkoi selkiytyd kuva ERP:sta ja miten se
eroaa CRM:std. Tatd ennen ne tuntuivat enemman samankaltaisilta.

6.1 Jarjestelmén valinta

Yrittajalla ei ollut aiempaa kokemusta séhkaoisisté asiakastietojérjestelmis-
ta. Tastd lahtokohdasta ajatellen yritykselle oli parasta valita yksinkertai-
nen, helppokayttdinen ja mieluiten suomenkielinen CRM-ohjelma. Vii-
meksi mainittu oli myos yrittdjan oma toive.

Markkinoilla on paljon erilaisia CRM-ratkaisuja. Nopean selvitystyon jal-
keen parhaalta ja selkeimmaltd ratkaisulta tuntui paikallisesti asennettava
Windows-pohjainen CRM-ohjelma.

Avoimen ldhdekoodin ohjelma tuntui aluksi houkuttelevalta, mutta yritta-
jan kannalta yllapidettavyys olisi saattanut jatkossa tuntua vaikealta, joten
ajatuksesta luovuttiin varsin pian.

Yrittdja oli myos valmis maksamaan jarjestelmésta, jos se olisi riittdvan
hyva. Alkuvaiheessa oli kuitenkin tarkoitus ensin kokeilla, milta jarjestel-
ma vaikuttaa ja vasta tdman jalkeen hankkia maksullinen lisenssi, jos tar-
vetta sellaiselle on. Melko tiukan aikataulun vuoksi vertailuun valikoitui
vain kaksi suomalaista, suomenkielistd CRM-jarjestelmaa. Yritt4jalla ei
ollut resursseja kokeilla montaa erilaista ohjelmaa, joten han paési tutus-
tumaan kahteen erityyppiseen asiakastietojarjestelmaan, jotka seuraavaksi
esitellaén lyhyesti.
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6.2 Adensy CRM Pro

6.3 Klaani

Adensy CRM Pro on suomenkielinen CRM-ohjelma, jonka avulla asiak-
kaiden, yhteyshenkildiden, asiakasdokumenttien seka tapaamisten tiedot
ovat yhdessa paikassa, kaikkien ulottuvilla. Ohjelmassa on vain 30 paivéan
kokeiluaika. Tdémén jalkeen ohjelmaa ei voi kayttaa, ellei sita tilaa erik-
seen. Ohjelmasta ei ole erikseen ilmaista, ominaisuuksiltaan rajattua ver-
siota. Koeajan jalkeen ohjelma maksaa 25 euroa/kuukausi. (Adensy 2015.)

Ohjelman suuri plussa on monipuolisuus seka se, etta kaikki kéyttdjan ta-
pahtumat rekisterdityvat jarjestelmaan. Tapahtumia pystyy tarkastelemaan
my6hemmin ainakin paasivulta tai kalenterista. Nopealla vilkaisulla oh-
jelman joistakin toiminnoista tulee nopeasti mieleen Facebook tai Linke-
din, mik& saattaa ajan myota tuntua kayttadjan mielesté turhalta, koska han
on ainakin t&ssé vaiheessa ohjelman ainoa kayttaja. Kuvasta 2 nakee milta
Adensy nayttaa.

Toinen Adensyn hyvé puoli on, ettd se on toteutettu pilvipalveluna, joten
jarjestelmad voi kayttad vaikka tablet-laitteella ja varmuuskopiointi tapah-
tuu automaattisesti, salatulla yhteydella. (Adensy 2015.)

Adensy Oy on suomalainen ohjelmistoyritys, jonka toimipaikka on Hel-
sinki. Yrityksen ohjelmistoja kaytetddn kymmenessa maassa. (Adensy
2015.)

(]

Kalenteri
/ Sahkoposti
4 Tyoaika
@ @ Yritykset

A d
Jueal Kontaktit
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Firma Oy

ojsiwio]
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Axdiviteetit

Dokumentit
Yhteenveto asiakas
Liidit

Myyntimahdolisuudet

QUAAW

Myyntiputki
Tarjoukset
Tarjousputki
Tilaukset
Uutiskirjeet Asiakastie 1 13100 Hameenlinna
Yhteenveto

Kontaktointi ¥
Kalenteri

Kartta

snefyouoA |

Projektit
Tuntikinaukset

Tehtavat

Yhteenveto

Kuva?2.  Adensy CRM Pro — ohjelman ndkyma

Klaani on oikeastaan kortisto-ohjelma, joka on monipuolinen ja sitd on
helppo kayttda. Silla voi yll&pitdd jasenrekisterid. Sit4 voi kayttdd myos
asiakasrekistering ja sen avulla voi luetteloida erilaisia asioita. Ohjelmassa
kéytetddn apuna erilaisia korttimalleja, jotka on luotu valmiiksi jarjestel-
méaan. Niita voi myos tehdd itse lisad. (Codeman 2009.)
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Ohjelmasta on saatavilla seké& 30 pdivan téysversio ettd aikarajaton ilmais-
versio, jossa on vdhemman ominaisuuksia kuin taysversiossa. Maksullisen
version vuosilisenssin hinta on 49 euroa/vuosi. Kayttaja voi myos hankkia
kertalisenssin rajattomaksi ajaksi hintaan 139 euroa. Hinnat sisaltavat ar-
vonlisaveron. (Codeman 2006.)

Klaani on hyvin selked ja yksinkertainen ohjelma, jossa ei ole mitaan yli-
maéardéista. Silti ohjelma on my6s monipuolinen lukuisine toimintoineen.
Klaani on taysin toisentyyppinen jarjestelma kuin Adensy, koska Klaani
asennetaan paikallisesti kayttajan koneelle. Sit4 ei siis voi k&yttdd mobii-
listi. Tama on tietenkin miinusta, mutta toisaalta yrittdjan tyon luonteen
vuoksi hédn ei voi olla jatkuvasti &lylaitteen kimpussa. Kuvasta 3 ndkee
Klaani-ohjelman aloitusndkyman.

Codeman on suomalainen Windows-ohjelmia valmistava ohjelmistoyritys,
joka on perustettu 1994. Yrityksen toimipaikka on Porvoo. Yrityksen asi-
akkaita ovat yksityishenkil6t, seurat, yhdistykset seka pienyritykset. (Co-
deman 2007.)

| Asiakes soittanct polttopuista lehti-
| imotuksen perusteela.

Kuva3.  Klaani 5.6 Free - ohjelman nakyma

6.4 Yhteenveto

Nopeana yhteenvetona voitiin todeta, ettd Adensy sai miinusta hinnasta,
plussaa taas siitd, ettd sitd voi tarvittaessa kayttdd myos mobiilisti, eik&
varmuuskopioistakaan tarvitse huolehtia. Klaani taas sai plussaa hinnasta
eli ilmaisversion aikarajattomasta maksuttomuudesta, mutta miinusta taas
siitd, ettei sitd voi ké&yttdd mobiilisti, ja varmuuskopioinnin asetuksista pi-
taa osittain huolehtia itse alusta lahtien. Siind mielessa ohjelmat olivat siis
melko tasavertaisia.

Projektin tiukasta aikataulusta johtuen jarjestelmid piti vertailla pintapuo-
lisesti. Laajempi tarkastelu olisi varmasti kertonut paljon enemmaén, mutta
toisaalta valinta olisi voinut taas olla vaikeampi.
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Kummassakin jarjestelmdssé, Adensyssa ja Klaanissa, oli siis seka hyvia
ettd huonoja puolia, mutta koska toimeksiantajayritys on pieni, jarjestel-
maén valintaan vaikutti kuitenkin eniten hinta: tassé tapauksessa siis toisen
jarjestelman maksuttomuus.

Asiakastietojérjestelméksi valittiin Klaani-ohjelma. Se vaikutti alusta 1ah-
tien helppokayttdiselta ja riittdvan yksinkertaiselta. Koska yrittajélla ei ole
aiemmin ollut vastaavanlaista jarjestelmaa kaytossaan, hén ei halunnut ku-
luttaa liikaa aikaa erilaisten jarjestelmien etsimiseen ja vertailuun. Kun
Klaani-ohjelma I0ytyi ja siihen hieman tutustuttiin, paatds oli yrittdjan
puolesta nopea. Jarjestelmén piti olla mielelld&n suomenkielinen seké loo-
ginen kayttaa. Klaani taytti kummankin kriteerin.

Liséksi valintaan vaikutti se, ettd Google-hakukoneesta etsimélla Klaani
I6ytyi paljon aiemmin kuin Adensy. Adensy olisi ehka ollut moninaisten
mahdollisuuksiensa puolesta yhtd varteenotettava kuin Klaani, mutta
Adensyn kaytto olisi luultavasti loppunut yrittdjan osalta heti 30 paivén
koeajan jalkeen. Klaani-ohjelman kayttdonotossa oli matalampi kynnys,
koska kéyttdja voi rauhassa kokeilla ilmaisversiota ja paattdd mydhemmin,
tarvitseeko maksullista, laajennettua versiota.
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7 TIETOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO, CASE YLI-LURIN
TILA

Yli-Lurin tilan yrittdja, Pasi P6rhold, on reilut kymmenen vuotta selvinnyt
ilman ammattimaista asiakastietojérjestelmad. Ténd aikana on kuitenkin
tullut lukuisia kertoja eteen tilanteita, joissa asiakastietojarjestelméasta olisi
ollut paljon hy6tyd. Tamén projektin myotd on herdnnyt myods uusia aja-
tuksia jarjestelmasta ja sen hyddyntdmisestd. Tassa luvussa kerrotaan, mi-
ten asiakastietojarjestelman kayttoonotto sujui Yli-Lurin tilalla, mitka asiat
onnistuivat seka mita voisi vield jatkossa kehittaa.

7.1 Ensimmadinen k&yttéonottovaihe

Ensimmaisessé kayttéonottovaiheessa seké opinnaytetyon tekijan etta yrit-
tajan koneille asennettiin Klaani-ohjelman taysversiot, jotka olivat voi-
massa 30 paivaa. Ohjelman asentaminen oli seka helppoa ettd nopeaa.
Yrittdja aloitti ohjelman kayton syottdmalla muutaman asiakastiedon poy-
takalenteristaan. 30 péivan koeaika kului kuitenkin erindisten syiden, ku-
ten tyokiireiden, vuoksi lilan nopeasti, joten aikaa ei pystynyt paljon hyo-
dyntdmaan.

Koeajan jélkeen ohjelmaa ei pystynyt endd avaamaan. Kuvasta 4 nakee
hyvin, miten selked nakymd ohjelmassa avautuu jo heti ensimmaisell&
kayttokerralla. Kayttdjan on helppo valita mieleisensa korttimalli, vaikka
korttimallien suuri maaré voi aluksi tuntua hurjalta.

Asiakasnumero
Valitse korttimalli

Yrityksen nimi Yhteyshenkilsn nimi
Kansio !

C Proganries (o)\daxiotmalicy Lahiosoite Yhteyshenkilén puhelin

10100 - Aloituskortisto
20100 - Asiakasrekisterit - Yritykset
20150 - Asiakasrekisterit - Ysitysiasiakkaat

isterit - Yhdistykset

20600 - Asiakasrekisterit - Iimatieteen laitos

20700 - Asiakasrekisterit - Laitelainat

20800 - Asiakasrekisterit - Asianajotoimisto
-Iso

30100 -

Yritykseen liittyvat tiedostot

Eskatselu

Internet

(7] e http://

Edellinen yhteydenotto

Toteutetut toimenpiteet

Tietueita: 0  Valittu: 0 Tietue: - 2 paivitetty: -

Kuva4.  Korttimallin valinta Klaani 5.6 —ohjelman taysversiossa
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7.2 Toinen kayttdonottovaihe

Kun tdysversion koeaika oli kulunut umpeen, varmistettiin, ettd ohjelma
on varmasti vield ajantasainen, koska yrityksen sivustolla sekéd kayttoohje-
kirjassa vuosiluvut vaihtelivat vuosien 2006 ja 2013 valilla. Ohjelman
ajantasaisuus varmistettiin olemalla sdhkdpostilla yhteydesséd suoraan yri-
tykseen.

Codeman-yritys vakuutti, ettd ohjelma on ajantasainen. Yrityksesta kerrot-
tiin, ettd Klaani-ohjelmaa pystyy kayttdmaan myods uusissa kayttojarjes-
telmissg, vaikka uusimmasta paivityksesta onkin pari vuotta aikaa. Kéaytta-
jia ohjelmalla on yli tuhat, ja ldhes viikoittain Klaani-ohjelma saa uusia
kayttajid. Tuotetukea yrityksesta luvattiin myos antaa, mikéli tulee ongel-
matilanteita. (Varpio, séhkdpostiviesti 13.8.2015.)

Koska 30 paivéan kayttdaika umpeutui, ladattiin ja asennettiin seka yritta-
jan ettd opinndytetyon tekijan koneille ohjelman ilmaisversio, jossa on siis
jonkin verran véhemman ominaisuuksia kuin taysversiossa. Ennen latausta
varmistettiin yrittajalta, ettei ilmaisversiossa ole liian vdhan ominaisuuksia
yrittdjan kayttoa ajatellen. llmaisversiossa on vain kolmannes taysversion
ominaisuuksista, mutta yrittdjan mielesta ilmaisversion ominaisuudet riit-
tavat hanelle, ainakin tall4 hetkelld. Kuvassa 5 kerrotaan tarkasti luetteloi-
tuna ilmaisversion ja taysversion ero.
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Iimaisversio Taysversio
p ity XA x
Toiminto CRE! «.»‘
LYx
Rekisterin ylldpito v 4

Ohjelmalla kasiteltdvien erilaisten

rekisterien maksimimaara Rapittamatan Rajoittamataon

Tietueiden maksimimaara yhdessa

£ o, 800 32766
rekisterissa
Erilaisten omien yhteystietojen 3 s
maksimimasra
Kenttdmaaritykset v ("4
Korttieditori uusien korttimallien o o
luomiseen ja vanhojen muokkaukseen
Editori sdhképostin muokkaukseen ja & &

|dhettdmiseen

Koko rekisterin vienti (csv-, txt- tai
html-muodossa) ja tuonti muista L 4 L 4
ohjelmista (csv-muodossa)

Erilaisten listojen tulostus v v
Laskujen tulostus " (4
Laskutietokanta F 4 L 4
ALV-laskelmien luominen F 4 L4
Kalenterimerkinnat tietueille 4 L 4
Valittujen tietojen vienti ja tuonti F 4 v
Kayttsjatasojen mairittely ® <
Tiedostojen salasanasuojaus F 4 v’
Tietueiden selaushistoria F 4 v
Web-lomakkeiden luominen F 4 v
Tiedostojen synkronointi F 4 L4
Tietueiden tarkistus ja seuranta ‘ L4
Kenttilaskuri ja tilasto ® v
Perheiden maarittely tietueille F 4 v
Kaavojen luominen ja kaytts F 4 4
Tarra-, Tietue- ja Korttitulostus F 4 v’
Sahképostilaskutus F 4 v

Kuva5.  Klaani-ohjelman versioiden vertailua (Codeman Software 2009)

Yrittdja oli tallentanut taysversioon asiakastietoja, jotka han onneksi pys-
tyi avaamaan ilmaisversiossa ja jatkamaan tietojen syottamistd, joten ai-
empi ty0 ei mennyt hukkaan. Yrittdja oli jatkanut asiakastietojen syotta-
mista tasaiseen tahtiin, aina kun oli tdiltaén ehtinyt.

7.3 Tarkempi perehtyminen Klaani-ohjelman toimintoihin

Tassa luvussa ei ollut tarkoitus kdyda lapi kaikkia Klaani-ohjelman toi-
mintoja, vaan muutamia tarkeitd toimintoja, joista on luultavasti eniten
hyotya yrittgjalle.
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7.3.1 Automaattinen tallennus

Ohjelman kayton aloittamisen jalkeen kannattaa ensimmaiseksi tehda yksi
erittdin tarked asetus: valitse Tyokalut-valikko — Asetukset. Laita rasti
kohtaan Tallenna tiedosto automaattisesti. Aseta oletusaika 10 minuuttia
tai mieluummin lyhyempi aika. Ohjelman testauksessa kavi niin, ettd kéyt-
taja ei ollut muistanut tallentaa tietoja ja joutui yhtakkia k&ynnistamaan
koneensa uudestaan pakottamalla ohjelmien sammutuksen. Asiakastietoja
menetettiin. Onneksi kyseessé oli kuitenkin vain testaus, ja tietoja oli sy6-
tetty vain yhden asiakastiedon verran. Kuvassa 6 ndytetdan asetusten tar-
kein kohta, joka pitéa itse huomata rastittaa.

Kategoria

Tiedostot
-~ Tiedostot

‘.. Oletuskansiot Varmuuskopiointi ja tallentaminen

: [¥] Luo varmuuskopio (*.bak) avattavasta tiedostosta
- Kuvakepalkki Tallenna tiedosto automaattisesti min valein
i~ Statuspalkki
- Sahksposti
@ Yhteystiedot
. Yleiset

0Ista vannentuneet varmuuskopiot automaatuses

Tiedostojen avaaminen

[¥] Nayta aiemmin avatut tiedostot Tiedosto-valikossa

[7] Avaa ohjelman kaynnistyessa vimeksi kasitelty tiedosto
[7] Avaa ohjelman kaynnistyessa automaattisesti tiedosto

[:] Nayta rekisterin ensimmainen tietue automaattisesti

Kuva6.  Klaani-ohjelman tarked automaattitallennus

7.3.2 Kalenteritoiminto Yritysrekisteri-kortissa

Klaani-ohjelman Yritysrekisteri-kortissa on kétevé kalenteritoiminto, josta
on varmasti paljon hyotya yrittdjalle. Jos yritysasiakas on vaikka viime
vuonna tilannut polttopuita, on hyvin vaikea muistaa milloin tilaus tapah-
tui. Kayttaja voi merkata tietueeseen kalenteritoiminnon avulla milloin oli
viimeisin yhteydenotto ja milloin on suunniteltu seuraava yhteydenotto.
limaisversiosta tosin puuttuu halytystoiminto, jolla kdyttdjad muistutettai-
siin seuraavasta yhteydenotosta. Kuvasta 7 nékee, miten helppo on valita
oikea paivamaara kalenterin avulla.
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Asiakasnumero

0002

Yrityksen nimi Yhteyshenkilén nimi
AinaHalpaa g::;ililen

Lahiosoite Yhteyshenkilén puhelin
Makitie 4 37409864206

Postinumero  Postitoimipaikka Yhteyshenkilon sahkoposti
00100 Helsinki sulovilen@ainavaan.fi
Puhelin Taustatiedot

837582036238 Ollut aina vaan asiakkaana.
Telefax

Sahkoposti Yritykseen liittyvat tiedostot

sulo.vilen@ainahalpaa.fi

Internet

http://www.vileeninsulo.fi

Edellinen yhteydenotto 16.10.2014 ;_7_] Seuraava yhteydenotto

Toteutetut toimenpiteet Suunnitellut toimenpiteq)|

Kuva7.  Klaani-ohjelman kéteva kalenteritoiminto

Yksityisasiakkaat-kortissa on vastaavasti Ota yhteyttd —kenttd, josta auke-
aa kalenterinakymé. Kyseisessa kortissa taas ei ole Edellinen yhteydenotto
—kentt&a.

7.3.3 Laskun tulostaminen

Klaani-ohjelman ilmaisversiolla kayttdja voi helposti tulostaa laskun valit-
semalleen asiakkaalle: ensin valitaan asiakas, sitten Tiedosto-valikosta Tu-
losta — Laskuja — Jatka-painike. Lopuksi tehdaan laskuun liittyvat valinnat,
kuten: tilinumero, viite, tulostin... Kuten kuvasta 8 nakee, laskun tulos-
tusasetukset ovat monipuoliset. Laskulle saa my0s tulostettua viivakoodin
tai viitenumeron.
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(@) Kaikki (1 kpl)
© valitut (1 kpl)

Lasku
Maksaja

Kentta Yhdista kentat

[ Asiakasnumero

Nimi % B
Lahiosoite bo 2
Postinumero 9 B
Postitoimipaikka

[7] Puhelin

[7] Telefax

[”] sahkaposti

[] Aakkosta laskut kentan | Nimi + | mukaan
[ Kirjoita maksajan osoite itse
[CJKohdista tiedotitse 1|23 */mm 3 (36  *|mm

Kuva8. Klaani-ohjelman laskutulostuksen asetukset ja esikatselu

7.4 Tietoturva

Tietoturvan osa-alueita ovat (Laakso 2010):
— hallinnollinen tietoturvallisuus

— henkil6stoturvallisuus

—  fyysinen turvallisuus

— tietoaineistoturvallisuus

— tietoliikenneturvallisuus

— laitteistoturvallisuus

— ohjelmistoturvallisuus

—  kayttoturvallisuus.

Kaikki osa-alueet ovat tietenkin omalla tavallaan tarkeitd, mutta tassa kap-
paleessa keskityttiin edellda mainitun listan 3-4 viimeiseen kohtaan.

Klaani-ohjelma asennettiin yrittdjan kannettavalle tietokoneelle, jossa on
Windows 7 - kéyttojarjestelmd. Tietokone on muutaman vuoden vanha,
mutta hyvin toimiva. Péivitykset hoidetaan aikataulun mukaan, eika niiden
kanssa ole ollut mitdan ongelmia.

Yrittdjan tietokone kysyy aina kaynnistettédessd salasanaa, mutta yrittajan
mukaan hanen salasanansa on aika heikko, joten hénen tulisi viipymatta
vaihtaa salasana vahvempaan. Syrjéisen sijainnin seké yrityksen pienuu-
den vuoksi on hyvin pieni mahdollisuus, ettd tietokone paatyisi sivullisen
késiin, mutta sellainen mahdollisuus on kuitenkin aina olemassa. Yrittaja
kuitenkin valilla kuljettaa tietokonettaan mukanaan esimerkiksi lomamat-
kalla, jos hénen tarvitsee samalla hoitaa yrityksen asioita.
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Tietokoneessa on ajan tasalla oleva Avast Internet Security 2015 - virus-
torjuntaohjelman maksullinen versio. Virustorjuntaohjelmasta on jo use-
amman vuoden kayttokokemus, eiké sen kanssa ole ollut mitaan ongelmia.
Hyokkaysuhkasta on tullut valittémasti ilmoitus, ja uhka on saatu poistet-
tua.

Taysversiossa on salasanasuojaus tiedostolle, mutta ilmaisversiossa sité ei
valitettavasti ole. Jos yrittdja pelk&4 asiakastietojen puolesta, hdnen kan-
nattaa vaihtaa ilmaisversio maksulliseen. Jos han kuitenkin uskoo pitavan-
s& asiakastiedot vain omana tietonaan, kuten tah&n asti puhelimellaan ja
poytakalenterissaan, han voi jatkaa ilmaisversion kayttoa.

Kuvasta 9 nédkee, miten yksinkertaista tiedosto on suojata salasanalla, jos
on taysversio kaytossa. Talloin tulee kuitenkin myos muistaa kayttaa tar-
peeksi vahvaa salasanaa. Salasanan tulee olla tarpeeksi pitka ja sen tulee
siséltaa kirjaimia ja numeroita. Kun tiedosto suojataan salasanalla, sité ei
Voi avata enda suoraan, vaan salasana pitaa syottdd ennen kuin tiedosto
aukeaa. Salasanan poisto on yhtd helppoa kuin sen lisédminen, mutta pois-
ton yhteydessa pyydetadan tietenkin syottamaan salasana.

Tiedoston suojaus salasanalla =3

Tiedosto
C:\Users\Tuija\Documents\Klaani\Rekisterit\uudetAsiakkaat2.kla

Suojaa tiedosto antamalla sille sama salasana kahdesti ja
valitsemalla sitten komento OK.

EXEXEXELE

Anna salasana

EXXELEXELE

Wahvista salasana

2] [ Peruuta ][

Kuva9.  Tiedoston suojaus salasanalla Klaani-ohjelman taysversiossa

Valitettavasti mydskaadn Windowsissa ei ole sellaista ominaisuutta, ettd
tiedoston tai kansion pystyisi suojaamaan salasanalla. Varmin keino yritta-
jan kannalta on siis, ettd han vaihtaa kdynnistyksen yhteydessa kysyttavan
salasanan vahvempaan mahdollisimman pian.

IImaisversiossa, kuten maksullisessakin, on automaattinen varmuuskopi-
ointi, joten asiakastiedot tallentuvat .bak-tiedostoon ilman, etta siit4 tarvit-
see huolehtia. Asetuksista voi tarvittaessa muuttaa varmuuskopiointiin liit-
tyvié asetuksia.
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7.5 Kayttdonoton ongelmat

Kuten kuvassa 10 naytetadn, tdmankin uuden ohjelman k&ayttdonotossa oli
aluksi mukana paljon intoa. Aikaa myo6ten into kuitenkin laski. Ajanpuut-
teen vuoksi yrittdja palasi takaisin vanhaan niin sanottuun Kkyna-
paperijarjestelmaan. Korjaava toimenpide oli ohjelman ottaminen uudel-
leen ké&yttéon. Taman jalkeen innostus koko projektiin kasvoi jalleen yrit-
tajalla, joka huomasi, ettd jarjestelmésté tulee olemaan todellista hyotya.
Tassé projektissa aika on kyll& erittdin lyhyt, alle puoli vuotta, joten kay-
ton vaikutukset n&dhdaan vasta paljon myohemmin, esimerkiksi vuoden
paasta projektin aloittamisesta, mutta projektin alkuvaihe antaa jo jonkin-
laista suuntaa.

INTO

korjaavia toimenpiteitd

“kaikki hyvin!”

> AIKA

Kuva 10. Kayttajien sitoutumisen ja innon vaihtelu (Oksanen 2010, 287)

Vaikka yritt4j4 perehtyi jarjestelman kayttoon paljon paremmin téssé toi-
sessa vaiheessa verrattuna ensimmaiseen vaiheeseen, hén ei kuitenkaan
vield ottanut sitd aktiiviseen kayttdon. Kun uusia asiakaskontakteja tuli,
hén ei aktiivisesti heti syottanyt tietoja jarjestelmaén. Yrittdja halusi ensin
syoOttad aikajarjestyksessa vanhemmat tiedot, ja vasta niiden jalkeen uudet
tiedot.

Onneksi yrittdja oli jo ennen projektin alkua omaksunut tavan, etta han tal-
lensi asiakkaan tiedot heti Android-alypuhelimeensa, eika pelkéstdan pa-
perille, kuten han teki viela puoli vuotta — vuosi sitten. Alypuhelimesta
tiedot on helppo siirtaa jarjestelméaén, jos yrittdja& omaksuu siihen jarkevan
toimintatavan.

7.6  Korjaava toimenpide-ehdotus

Yrittgjalle mietittiin asiakastietojen siirtoon jarkeva vaihtoehto, joka vé-
hentdisi hénen asiakastietojarjestelmaan liittyvaa tyomaaraansa. Jarkevalta
vaihtoehdolta tuntui, ettd asiakastiedot saisi siirrettyd mahdollisimman
vaivattomasti puhelimelta suoraan uuteen jarjestelméén. Tama ei tieten-
kéaan koskenut vanhimpia asiakastietoja, jotka sijaitsivat ainoastaan poyta-
kalentereissa.
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|
Aiemman kokemuksen pohjalta jarkevalta ratkaisulta tuntui FJ Software
Developmentin kehittdmé& My Phone Explorer - ohjelma. Ohjelmasta oli
opinnaytetyon tekijalla aiempaa kokemusta. Myds yrittdja oli joskus ai-
emmin tutustunut ohjelmaan ja kayttanyt sita &lypuhelimensa varmuusko-
pioiden ottamiseen. Pienen kayttétauon jalkeen ohjelmassa oli omat on-
gelmakohtansa, jotka saatiin ratkaistua.

Ensiksi tietokoneelle piti asentaa My Phone Explorer - ohjelma. Taman
jalkeen alypuhelimelle piti asentaa My Phone Explorer Client - ohjelma.
Néiden liséksi &lypuhelimeen piti mahdollistaa USB-korjaaminen (Bed-
narz 2014), jotta ohjelman ja alypuhelimen vélille saatiin yhteys. Alypuhe-
lin piti tietenkin olla kytkettynd USB-johdolla tietokoneeseen.

g - T e e — | )| 50 ||
@ MyPhoneExplorer - Yhteystiedot > Phone el
Tiedostot Nayts Ekstrat
= ; R
O3 /X U|F 3O o
tiedot (%)
Nimi Matkapuhelin  Tyo Koti OTHER2 Muu Matkapuhelin (2) Company
Kaiki
P: : 2 HmiTEtoimisto
R L Hameenlinnan Kuvapaivelu N
WhatsApp
e ————e————— S &}
Linkedln 2 # Muokkaa yhteystietoja —— -
Google 2
Siype™ 2 Wb X Osate | Osotte o) |
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> Account: | Phone Katu: Kasarmikatu 6
2
2 Nt + 13100 Paikka:
ELZTRNNO! | | |3 ] cunmt ameenionan osaat
Kaikki 2 Sukunimi: Kuvapalvelu Maa: — B3 3
Soitetut 2
Vastatut 2 Puhelinnumero t [ Muut [Tiedot [Instant Messenger|
Ei vastatut 2 L3
- = 3 Job title:
RITTEENNG |2
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- A
) 2 Muutokset astuvat voimaan puhelimessavasta | Veb! www kuvapalvelunet
H uudelleen synkronoinnin jalkeent! Annweisary: B
2 Syntymapaival]
ut "
2
Lahetetyt H
Arkisto (Tietokone) "
, : -
Wrecott_ G [
3
'.
EXEo. | |2
Valvonta 3
Muistin tila 3
2
Notificati >
!4
3 o
r N Ed [ ]
Vo 0
- Kayttaja ladattu: HTC One M8 31/167

Kuva 11. Yhteystietojen muokkaus My Phone Explorer —ohjelmassa

Kuten kuvasta 11 ndkee, My Phone Explorer - ohjelman avulla yhteystie-
dot on melko vaivatonta kopioida ja liittdd Klaani-ohjelmaan. Seuraava
askel olisi perehdyttdd yrittdja uuteen prosessiin niin tarkasti ja huolelli-
sesti, ettd han ottaisi uuden kopiointitavan kayttoonsa. Yrittajalle esitettiin
uutta tapaa, mutta ainakin aluksi hén osoitti selvdd muutosvastarintaa. Tie-
tojen kasin naputtelu tuntui hanesta ihan hyvéalta, mutta han osoitti jonkin-
laista kiinnostusta, kun samassa yhteydessé mainittiin, ettd My Phone Ex-
plorer - ohjelmalla voisi samalla varmuuskopioida yhteystiedot tietoko-
neelle. My Phone Explorerin kayttd on melko vaivatonta aina siihen saak-
ka, kun yrittdja tulevaisuudessa vaihtaa puhelintaan. Valitettavasti kopi-
oinnin eri vaiheisiin taytyy aluksi nahdd véhan vaivaa: siksi yrittajakin
suhtautui asiaan negatiivisesti. My Phone Explorer vahent&dd nappailyvir-
heiden mé&aréa.
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7.7 Kayttokokemukset

Yrittdjan mukaan CRM-jarjestelma toimi melko mutkattomasti ja yksin-
kertaisesti. Ohjelmassa oli selked ndkyma ja se oli selkeésti hallittavissa.
Koska yrittajalla oli valill4 ohjelman kaytossé taukoa, oikeiden painikkei-
den I6ytyminen oli ajoittain hankalaa. Aktiivisen kéyton seurauksena oh-
jelman kaytt6 oli kuitenkin nopeutunut.

Yrittaja huomasi asiakastietojen syottovaiheessa seka laskun tulostukseen
tutustuessa, etté oli tarkeaa lisata tarkasti kaikki asiakkaan tiedot. Yrittajal-
14 on sellaisia asiakkaita, joilla on erikseen laskutusosoite sekd toimi-
tusosoite. Korttimalleista ei 10ytynyt sellaista korttia, jossa olisi erikseen
kaksi eri osoitekenttaa.

Yrittdja paatyi kuitenkin siihen lopputulokseen, ettd kahden eri osoiteken-
tdn olemassaolo vaikeuttaisi sujuvaa kayttéa ajan myotd, koska kaikki asi-
akkaat eivat tarvitse kahta eri osoitetta. Yrittaja ratkaisi asian lisddmalla
toimitusosoitteen lisatiedot-kenttddn. Osoite-kenttd on siis aina lasku-
tusosoite, koska se tulostuu laskulle. Lisatiedot-kenttd&n yrittajan pitéa li-
séksi laittaa ihan ensimmaiseksi maininta, onko asiakas polttopuuasiakas,
polttopuu-urakointiasiakas, sahausasiakas vai muu urakointiasiakas. Tall&
hetkelld vaihtoehtoja on nelja, mutta niité tulee varmasti vieléd lisad ajan
kuluessa.

Ohjelman tarjoama laskutusvaihtoehto on alkanut kiinnostaa yrittajaa eri-
tyisen paljon, koska yrittdja on tdéhan mennessa Kirjoittanut laskut kasin.
Ohjelman tarjoama vaihtoehto toisi nopeutta, lisdarvoa seka uskottavuutta
yrittdjan liiketoimintaan.

Korttimallin muokkaus ei tuntunut ainakaan testaustilanteessa sujuvalta.
Kun korttimalliin yritettiin lisatd kuvakenttd, sitd ei ensin saatu listtyéa.
Kun kuvakentan sai viimein lisattya, se tuli toisen kentdn kanssa samaan
sarakkeeseen. Taman jalkeen asiakasrekisteri naytti oudolta, koska asia-
kasnumeron vieressd, samalla sarakkeella oli kuvapolku. Luultavasti jar-
kevinté olisi luoda kokonaan uusi korttimalli.

Klaani-ohjelmassa on myos sellainen vaihtoehto, ettd jos mikaan Kkortti-
malleista ei miellytd eikd halua itse luoda uutta, niin Codemaniin voi la-
hettdd sahkopostia ja kertoa millaisen korttimallin haluaa. Korttimalleja on
59, joten valikoima on kattava, mutta yrittajan kayttoon ei 16ytynyt kuin
kaksi korttimallia. Enempéaé ei tosin tall4 hetkelld tarvittu.

Tekstikentét oli Klaani-ohjelmassa muuten hyvin suunniteltu, mutta Nimi-
kentdn sijaan saisi olla erikseen Etu- ja sukunimi-kentat, kuten puhelimen
puhelinmuistioonkin syotetaan.

Yrittajalla on seka yksityis- ettd yritysasiakkaita. Sen vuoksi hanen pitdisi
kéayttad kahta eri korttipohjaa. Tamé ei kuitenkaan tunnu kovin sujuvalta,
koska eri korttipohjat luonnollisesti tallentuvat eri tiedostoihin, eik& niit4
néin ollen pysty tarkastelemaan samalla listalla.
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7.8  Opinnaytetyon tekijan jatkokehitysajatus

Tulevaisuudessa jokin pilvipalveluna toimiva CRM-jérjestelmé voisi olla
parempi ratkaisu kuin Klaani-ohjelma, koska pilvipalvelua voisi kayttaa
missé tahansa ja ehk& myds milla laitteella tahansa, eiké varmuuskopioita
tarvitsisi miettid. Lisdksi pilvipalvelu voisi olla muutenkin sujuvampi kay-
tettdvyydeltdan, jos se valittaisiin huolellisesti.

Yrittaja jai miettimadn pilvipalvelua tulevaisuuden vaihtoehtona. Talla
hetkell& maksullinen vaihtoehto on kuitenkin liian kallis hanelle, ja koska
hénell4 ei ole kokemusta muista jarjestelmistd, han pitad Klaani-ohjelmaa
riittdvand. Yrittdja on kylla jo tdssd vaiheessa miettinyt paljon sitd, etta
mobiili vaihtoehto olisi katevampi kuin kiinte&sti kannettavalle tietoko-
neelle asennettu jarjestelma. Esimerkiksi liikkeelld ollessa olisi katevam-
péd, jos asiakastietoja pystyisi péivittdmaan heti reaaliajassa.
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8 YHTEENVETO

Projektin alussa oli vaikea péattaa, mista lahteé liikkeelle. Opinnédytetyon
tekijan CRM-jarjestelmien tuntemus oli melko heikkoa. Ihan alussa hou-
kutti tehda jarjestelma itse alusta loppuun, valmiita koodeja hyddyntaen.
Projektin edetessa kavi kuitenkin selvaksi, ettd sek& ohjelman teko etté ra-
portin kirjoittaminen vievat niin paljon aikaa, ettei koodaaminen ole mah-
dollista eik& mielekasta, koska ohjelmointikokemusta ei ollut tarpeeksi.
Matkan varrella tuli liian isoilta vaikuttavia kysymysmerkkejékin, kuten
palvelimen valinta ja tietoturva.

Kun opinndytetyon tekijan tieto ja kokemus CRM-jarjestelmista lisaantyi,
alkoi oikea CRM-ratkaisu muotoutua. Oikeanlaisen ohjelman varmistuttua
oli kuitenkin vield ihan tarpeeksi ongelmia edessd, joten valmiin jarjestel-
man valitseminen oli oikea ratkaisu.

Tama projekti kesti yli vuoden, koska valissé oli muita opintojaksoja seké
tyoharjoittelu. Opinndytetyon aihe myds vaihtui kevaalla 2015, mutta ti-
lanteen muututtua aihe vaihdettiin takaisin parin kuukauden jalkeen.

Projektin aikana huomattiin, ettd asiakastietojarjestelman kaytosta on sel-
vasti hyotyd myos pienelle yritykselle. Vuosien, ja varsinkin vuosikym-
menen aikana asiakaskontakteja tulee niin paljon, ettei yrittaja pysty mil-
l1da&n muistamaan kaikkia asiakkaitaan. Paperikalenterissa tiedot ovat séi-
lyneet hyvin, mutta kuluneen vuoden jalkeen kalenteri saattaa hdvita mui-
den papereiden alle tai yrittdja voi unohtaa, minne on sailényt kalenterin.
Liséksi vanhojen poytakalentereiden selaaminen on aika ty6lasta puuhaa.

Puhelimeen voi kylla tallentaa asiakastietoja, mutta tallennustila on rajal-
linen, eikd puhelinmuistiossa ole kunnolla tekstikentti&, joihin voisi Kir-
joittaa kaikki olennaiset lisatiedot asiakkaasta. Vaikka tekstikenttid olisi-
kin tarpeeksi, tietoja ei ole mielekasta selata puhelimelta. Kosketusnaytol-
lisella alypuhelimella tietojen syodttdminen ei ole mielekéstéd eikd nopeata
puuhaa.

CRM-ratkaisu soveltuu hyvin myos muille vastaavanlaisille, pienille maa-
ja metsétalousyrityksille. Klaani-ohjelma soveltuu pienille yrityksille,
mutta jos toiminta laajenee paljon, ehka jokin muu jarjestelmé voisi olla
sujuvampi.

Vasta projektin loppuvaiheessa opinndytetyon tekija kysyi Codeman
Softwaresta, voisiko Klaani-ohjelman téysversiolle saada lisad kayttoai-
kaa. Taysversiolle sai kahden viikon lisdajan. Téassa vaiheessa tuli parem-
min huomattua, ettd ilmaisohjelman ja maksullisen ohjelman valilla on yl-
lattavan suuri ero. Oli kuitenkin hyvé, ettd ohjelman taysversiota tuli hie-
man tarkasteltua vield lopuksi.

Vaikka taysversiossa oli paljon kéatevia toimintoja kuten halytystoiminto ja

kalenteri, oli yritt4ja silti sitd mieltd, ettei hén tarvitse niin paljon toiminto-
ja. Toimintojen runsaus saattaisi vain sekoittaa hanté.
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Tama projekti on ollut hyoédyllinen ja opettavainen seka yrittajalle ettd
opinndytetyon tekijalle, mutta varsinkin jalkimmaiselle. Opinnaytetyon te-
Kij& on oppinut etsimaan itse tietoa eri tietoléhteista ja ottamaan vastuuta
omasta isosta projektista. Projektin edetessé tekija on paassyt hyodynta-
mé&an oppimiaan asioita sekd oppimaan uutta varsinkin asiakastietojarjes-
telmistéa.

Uuden asiakastietojéarjestelmén kayttdonotto sai myos yrittdjan miettimaén
tarkemmin asiakkuuksiaan ja sitd, miten hdn voisi tehostaa yhteydenpito-
aan asiakkaisiin. Nyt kun yritt4ja on syottanyt jo jonkin verran asiakastie-
toja jarjestelméan, hédnen on helpompi hallita asiakkuuksiaan.

Opinnaytetyon tekijan kannalta olisi ollut hyva paasta syéttdmaan oikeita
asiakastietoja Klaani-ohjelmaan, mutta yrittdja halusi syottaa tiedot itse,
koska han tuntee parhaiten alansa ja asiakkaansa. Tekija péasi kuitenkin
tarkastelemaan jo syotettyja tietoja ja miettimadn parannusehdotuksia tie-
tojen syottamiseen.

Taman projektin myo6ta tekijd on huomannut, ettd suunnitteluvaihe on tar-
ked. Suunnitteluvaiheessa olisi voinut miettid tarkemmin, mita kaikkea
asiakastietojarjestelmaltd odotetaan. Jonkinlainen vaatimusmaarittely olisi
varmasti ollut tarpeen.

Tekijan mielesta CRM-projekti on ollut niin mielenkiintoinen, ettd han
voisi myos tulevaisuudessa tehda tyota jonkinlaisen tietojéarjestelmén pa-
rissa. Tekijé toivoo, ettd yrittajan asiakastietojarjestelman kayttoonotto ja
kehitysty6 jatkuvat myos tulevaisuudessa, koska yrittdjan tyokiireista joh-
tuen asiakastietojarjestelmén kayttdonotto on ihan alkuvaiheessa.
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