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Opinnaytetyon aiheena oli mé&arittaa ja valita Suomen Tietoliikenne Oy:n tarpeisiin
sopiva asiakkuudenhallintaohjelma. Tydn osina olivat kartoittaa Suomen Tietolii-
kenne Oy:n tarpeet seka tutkia millainen ohjelmatarjonta markkinoilla oli. N&iden
kahden osioiden perusteella valitsin ehdotuksen, joka mielestani parhaiten soveltui
Suomen Tietoliikenne Oy:n tarpeisiin. Yrityksen asiakaskanta oli jo sellaisissa mi-
toissa, etté yritys tarvitsi ohjelman, jonka avulla se saisi asiakkuutensa hallintaan.

Aluksi tarkastelin tydssani yleisia asioita asiakkuudenhallintaohjelmista seka tarkas-
telin asiakkuuksien ja asiakkaiden merkitysta yritykselle. Seuraavana tarkasteltavana
kohtana oli yrityksen kuvaus, tilanne seka kartoitus yrityksen tarpeista. Tdman poh-

jalta vertailin kahdeksaa eri ohjelmaa, joista valitsin mielestani parhaan mahdollisen
ohjelman yrityksen tarpeisiin. Lopuksi tarkastelin valitsemani ohjelman tuomia hyo-

tyja yritykselle.

Tydssani tutustuin itsendisesti eri ohjelmiin sekd sain myos joissain tapauksissa oh-
jelmaa myyvélta yritykselta etd-demo-ohjauksen. Tein yrityksen tyétekijoiden toi-
veiden perusteella taulukon, jonka avulla vertailin eri ohjelmavaihtoehtoja. Ohjelman
valinta perustui yrityksen tyontekijéiden toiveisiin, sek& omiin kokemuksiini ohjel-
mien kdytosta. Ohjelmat valittiin tydhon ominaisuuksiensa perusteella. Valintaehdo-
tus perustui yrityksen tyontekijoiden toiveiden perusteella tehtyyn maaritelmaén, se-
ké& tilanteeseen markkinoilla. Vertailu osoitautui tiukaksi Super Office CRM:n ja Se-

veran valilla. Lopulta valintaehdotukseksi muodostui Severa.
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The purpose of this thesis was to define and choose a customer relationship man-
agement software which suited Suomen Tietoliikenne Oy’s requirements. Partial
tasks in this thesis was to chart out the demands of Suomen Tietoliikenne Oy and ex-
amine the various types of softwares on market. Based on these two partial tasks I
chose the software which suited the requirements of Suomen Tietoliikenne Oy’s the
best. The company’s customers base was so big that the company was already in
need of a software by which the company was able to get control of their customer
data. First in my thesis, | considered general issues relating to customer relationship
management softwares and the signigance of customers, and customer relations, for
the company. Second issue reflected on was the company’s description, situation and
charting out the company’s requirements. Basis to this | compared eight different
software, of which | chose the best possible software for the company requirements.

In the end, | summarized what benefits the chosen software would bring to the com-

pany.

In my thesis | independently familiarized myself with different software and and al-
so, in some cases, | did get distance demo guide from software selling company. |
made a chart based on the company’s workers hopes and used it to compare different
softwares. Choice of software was based on the company’s workers hopes and my
own experience using the different software packages. I chose the software packages
for my thesis based on their qualitys. Choice recommendation basis to the chart out
which | made of the company’s workers hopes and what kind of situation is in mar-
ket. In the end, choosing between Super Office CRM and Severa was hard. My final

choice was to recommend Severa.
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1 JOHDANTO

Yritykset olivat aluksi tuotel&dht6isid, kun markkinoilla ei ollut montaa yritystda myy-
massé samaa tuotetta. Yritykset tekivét tuotteet ja myivat niitd asiakkaille miettimatta
asiakkaiden nakokulmaa sen enempéé. Nykyaikana markkinoilla on paljon erilaisia
tuotteita ja palveluita tarjolla. Yrityksidkin on paljon ja useimmat voivat tarjota sa-
manlaisia palveluita seka tuotteita. Asiakkaalla on siis nykyaan paljon valinnanvaraa,
joten yritykset joutuvat nyt miettimaan toimintaansa yhd enemman asiakkaiden kan-
nalta. Pelk&staédn tuotteilla tai palveluilla yritykset eivat saa houkuteltua asiakkaita
luokseen, vaan tarvitaan jotain vield enemmaén. Yha useammat yritykset panostavat

asiakaspalvelun laatuun ja tarvitsevat sen kehittdmiseen erilaisia tyokaluja.

Yrityksen laajentuessa ja saadessa lisaa asiakkaita, asiakaskannan paivitys ja yllapito
taulukoiden avulla hankaloituu. Yritys tarvitsee paljon erilaista tietoa asiakkaistaan,
ettd se voi kehittdd asiakaspalvelunsa laatua. Mitd enemmaén yritys saa asiakkaita ja
mitd tarkempia tietoja yritys niistd kerédd, sitd vaativampaa tietojen hallinta pelkén
taulukon avulla on. Lisaksi tietojen etsimisessa kestaa liian paljon aikaa seka vie yri-
tyksen tyotekijoiden kallista aikaa. Taman ajan tydtekijat voisivat kéyttad paremmin
omien toidensd tekemiseen. Oikean tyokalun avulla yritys kykenee tehostamaan toi-
mintaansa ja tyotekijoiden aika keskittyy niihin toimintoihin, mistd heille makse-

taankin.

Tekniikka on kehittynyt paljon tall& vuosituhannella. Asiakkuudenhallintaa varten on
tarjolla runsaasti erilaisia ohjelmia, joista yritys voi valita sopivan omiin tarpeisiinsa.
Internetissa on tarjolla paljon ohjelmia, joita padsee kéyttamaan ilman monta paivéaa
kestavaa asennusta yrityksen toimitiloissa. Yritys saa kayttdjatunnukset ja salasanat
tyontekijoilleen, joilla padsevat kirjautumaan ohjelmaan ohjelman omilta sivuilta.
Tama tukee myds tyontekijoiden litkkuvaa tyota seka yrityksid, joilla on toimipisteita

eri paikkakunnilla, silla ohjelmaan voidaan kirjautua misté tahansa.



2 YLEISTA CRM:STA

CRM eli Customer relationship management on termi, jolla ei Suomessa ole vield
yhté vakiintunutta kd&dnndstapaa. Muutamia suomennoksia ovat asiakashallinta, asia-
kassuhteen johtaminen, asiakkuuksien johtaminen ja asiakaspalvelu. Itse kdytin asi-
akkuudenhallintaa. CRM itsessdén on moniulotteinen termi. Se voi olla toimintatapo-
jen ja tietojarjestelmien kasite, joilla hallitaan jarjestelmallisesti yrityksen asiakkuuk-
sia. Se voi myos olla asiakaskohtaamisten hallinnan prosessi. (Oksanen 2010, 21-22)
Asiakkuudenhallinnasta puhuttaessa tarkoitetaan usein erilaisia tietoteknisia sovel-
luksia, joilla seurataan asiakkaan kayttdytymista ja ennustetaan tulevaa ostokayttédy-
tymistd asiakastietokantojen perusteella. Esimerkkind isompina ohjelmistotaloina
voidaan mainita mm. SAP, Cyber, Oracle, IBM, jne. CRM-jérjestelma on tyokalu
yrityksille, jonka avulla voidaan kehittdd asiakkuudenhallintaa sek& luoda kanta-
asiakasohjelmia. Perus-CRM:II& hallitaan myyntid, asiakaspalvelua seké silla pyri-
tddn myds tehostamaan toimintaa ja pienentaméan kustannuksia. CRM:sta voi myds
Ioytya analyyttinen puoli, jonka avulla voidaan asiakastietojen pohjalta analysoida
asiakkuuksia. Analyysien perusteella yritys voi tehdd paatoksid, mihin asiakkaisiin
tai asiakasryhmiin kannattaa panostaa. Tama kuitenkin vaatii mittaavia tietovarastoja
ja niiden tehokasta kasittelyd. (Lehtinen 2004, 232-233)

Asiakaskantojen hallinnassa on ollut keskeistd kehittynyt tietotekniikka, silld suu-
rimmat panostukset asiakkuusajattelun kaytdntéon on tehty juuri tietotekniikkaan.
Monissa CRM-ohjelmien hankinnan tapauksissa on kaynyt niin, ettd investointien
tuotto on ollut huono. CRM-ohjelma hankkeissa yleensa ké&nnekohta parempaan
saavutetaan noin kahden vuoden kuluessa projektin aloittamisesta. Kustannukset ovat
sen jalkeen kasvaneet edelleen hieman, mutta hyddyt ovat kasvaneet merkittavasti
nopeammin. Edellytyksend CRM-ohjelman hankinnan onnistumiselle on, etté se ote-
taan osaksi johtamista, eika sitd nahda liian kapeasti pelkkana IT-sovelluksena. Ta-
man vuoksi hankinnalla pitad olla johdon taysi tuki sek& ohjelmiston kaytt6onotto
tulee hoitaa huolella. (Lehtinen 2004, 18-20)

Vuonna 1980-1990 CRM-aaltona oli asiakaspalvelun automatisointi, jolloin saavu-

tettiin sadstdja call-centereiden eli puhelinkeskusten avulla ja jarjestelmé oli toteutet-



tu teleteknisin ratkaisuin. Seuraavana viitend vuotena alkoi asiakassuhteiden tallen-
taminen. Suurena saavutuksena oli asiakkaan tunteminen ja keskitetyt tiedonhallinta-
ratkaisut. Vuoden 1995 jalkeen alkoi arvon tuottaminen asiakkaalle, jolloin asiak-
kaan arvoa parannettiin asiakastuntemisen avulla. Tdméan myota syntyi erilaisia kan-
ta-asiakasohjelmia. Asiakkuuslahtdisen johtamisen kehittyminen alkoi 2000-luvun
alussa, jolloin organisaatioiden kulttuurit muuttuivat asiakkuuslahtéiseksi. Toiminto-
ja kehitettiin asiakkuusnakokulman avulla. Viimeisin alkava aalto on ollut asiakkuus-
l&htoisen organisaation rakenteen ja prosessien kehittdminen. Organisaatiosta on tul-
lut tehokas asiakkaan arvoa kehittavd, joka kehittda erilaisia asiakkaiden osallistu-

mismalleja.

Taulukko 1. CRM-gjattelun kehittyminen. (Lehtinen 2004, 20)

CRM-vaihe/aalto Saavutukset Huomioita

1980-1990 Asiakas-

palvelun automati- | Saastot call- Toteutettu teletekinisin
sointi centereiden avulla ratkaisuin

1990-1995 Asiakas-

suhdetiedon tallen- | Asiakkaan tuntemi- | Keskitettyja tiedonhal-
taminen nen lintaratkaisuja

Asiakkaan arvon pa- | Kdytanndssa on synty-
1995- Arvon tuot- rantaminen asiakas- | nyt erilaisia kanta-
taminen asiakkaalle |tuntemisen avulla asiakasohjelmia

2000- Asiakkuusldh- | Organisaation kult- | Asiakkuusnakokulman
toisen johtamisen tuurin muuttaminen | avulla toimintojen ke-
kehittyminen asiakkuusldhtoiseksi | hittdminen

2005- Asiakkuuslah-
toisen organisaati- | Tehokas asiakkaan Erilaisten asiakkaan

on rakenteen ja arvoa kehittava or- | osallistumismallien ke-
prosessien kehitta- | ganisaatio, jossa hittdminen: kump-
minen asiakas on subjekti panuus-organisaatio

Jotta yritys onnistuisi asiakkuudenhallintaohjelman hankinnassa seka kayttéonotossa,
pitéisi osata valttdd muutamia sudenkuoppia. Ensinnadkin yrityksen kulttuurin pitéisi

olla asiakassuuntautunut eika jarjestelmid ole rakennettu vanhan tuotel&htéisen orga-



nisaation pohjalta. Eli yrityksen pitdisi ymmartaa asiakkaita ja asiakkuuksia, eika aja-
tella tuoteldhtoisesti. Pelkdn asiakkuudenhallintaohjelman ostamisella yritys ei voi
kuvitella asiakkuuksiensa hoidon olevan kunnossa. Ohjelmaa pitdd my0ds kéayttaa ja
siséllyttaa yrityksen toimintaan. Yrityksen pitdd myos tarkkailla asiakkuustiedon laa-
tua sekd maadraa. Minkélaista tietoa tietokantaan tallennetaan sekd kuinka paljon.
(Lehtinen 2004, 231)

2.1 Asiakkuuksien ja asiakaspalvelun merkitys yritykselle

Yleensé asiakkuuden arvoa tarkastellaan yrityksen nakékulmasta. Eli miké on asiak-
kuuden arvo talla hetkelld ja mik& on sen potentiaalinen arvo tulevaisuudessa. T&man
perusteella yritys voi luokitella asiakkuudet erilaisiin arvokategorioihin Kkriteerien
avulla. Asiakkuuksia voidaan tarkastella asiakkaan arvon nédkokulmasta ja asiakkaan
lujuuden nékokulmasta. Eli kuinka paljon asiakas tuo rahaa yritykselle ja kuinka luja
asiakassuhde on. Asiakkuuden arvoa voidaan méaritella kahdella tavalla. Toisessa
mittareina toimivat yrityksen dokumentit, kirjanpito ja muut asiakkuuksiin liittyvéat
dokumentaatiot. Toisessa tavassa arvo pohjautuu yrityksen avainhenkilén, kuten asi-
akkuuspéallikén, arvioihin vaikeasti dokumentoitavista tiedoista. (Lehtinen 2004,
123-124)

Kun asiakas kokee saavansa hyvad, nopeaa ja tehokasta palvelua, niin han tulee mie-
lelld&n uudestaan kdyméan. Nykyaikana on vaikeaa erottua tuotteilla kilpailijoista,
joten on panostettava palvelun laatuun. Siitd on tullut merkittavé kilpailukeino ja sil-
I& yritys voi erottua edukseen kilpailijoistaan. Palvelun laatua kannattaa katsoa asi-
akkaiden silmin, sill& yritykselld ja asiakkaalla voi olla erilaiset ndkemykset hyvasta
palvelusta. Asiakkaiden joukossa myds voi hyva palvelu merkita erilaisia asioita.
Esimerkiksi toiset asiakkaat haluavat saada henkilokohtaista palvelua ja toiset taas
haluavat hoitaa tilauksensa puhelimitse tai internetin valitykselld. (Ylikoski 1999,
117)

Kun yritys menettad asiakkaansa, niin yritys voi menettédé paljon. Varsinkin jos ky-
seessd on hyva asiakas, niin yritys menettdd paljon rahaa, mité olisi voinut saada, jos

asiakas olisi pysynyt. Pettynyt asiakas kertoo halukkaammin tarinansa, kuin tyyty-



vainen. Kielteiset tarinat levidvét ja tahraavat yrityksen imagoa. Uuden asiakkaan
hankkiminen on kallista. Se vie aikaa, seké yrityksen tahriintunut imago tekee siita
vield vaikeampaa. Siksi on helpompaa ja edullisempaa ettd yritys panostaa asiak-
kuuksien yllapitdmiseen sekd niiden lujuuden vahvistamiseen. Mit4 lujempi suhde
yritykselld on asiakkaaseen, sitd epatodennakdisemmin asiakas vaihtaa toimittajaa.
Liséksi asiakkaat, jotka ovat lujasti sitoutuneet, ostavat enemman ja paremmalla hin-
nalla. (Lehtinen 2004, 25-26)

Yrityksen pitéé 1oytéaa itselleen kilpailuetu menestyékseen. Eli se milla yritys eroaa
Kilpailijoistaan ja missé& on kilpailijoitaan parempi. Kilpailuetu saavutetaan, kun yri-
tys luo jotain uutta. Yrityksen myymilla tuotteilla tai palveluilla on vaikea saavuttaa
kilpailuetua, silla kilpailijat voivat kopioida tuotteen tai palvelun. Kun taas asiakas-
suhteissa voidaan olla luovia ja kehittdd kilpailuetuja. Hyvéaé asiakkuutta ei voida
kopioida, joten kilpailuedun voi I0yté4 siitd, miten voidaan luoda lujia ja kestavia
asiakassuhteita. (Lehtinen 2004, 31-32)

Pitk&aikaiset asiakassuhteet vaikuttavat merkittavasti yrityksen kannattavuuteen.
Asiakkaasta tulee siind vaiheessa kannattava asiakas, kun asiakkaan tuomat tuotot
ylittavéat asiakkaan aiheuttamat kustannukset. Kun asiakas menetetéén, niin yrityksen
taloudelliset panostukset asiakkaan hankkimiseen ja asiakassuhteen yllapitdmiseen
valuvat hukkaan. Liséksi yritys menettéd tuotot, jotka asiakassuhteen jatkuminen oli-
si taannut. Asiakkaat voidaan jakaa neljaan eri ryhméaan. Potentiaaliset eli mahdolli-
set asiakkaat, prospektit eli kiinnostusta osoittaneet asiakkaat, asiakkaat seka kanta-
asiakkaat. Markkinointiin k&ytettdva panostus kasvattaa asiakkaiden uskollisuutta ja
vie uskollisuustikapuu-mallissa potentiaaliset asiakaat kohti kanta-asiakkuutta. Jo-
kainen askelma uskollisuustikapuussa vaatii erilaisia panostuksia. Mité korkeammal-
le mennééan, sitd enemman yrityksen pitdd panostaa asiakkaaseen. Asiakkaat ovat osa
suurempaa joukkoa, kanta-asiakkaat tiedetddn nimeltd ja heistd on runsaasti tietoa
asiakastietokannassa. (Ylikoski 1999, 180-181)
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[ggde: Mukaellen Raphel (1989).
Kuva 1. Uskollisuustikapuut (Ylikoski 1999, 182)

2.2 Suomen Tietoliikenne Oy méarittelee asiakkaansa

Yrityksen tyontekijoilla on erilaisia mielikuvia siitd millainen asiakas on yrityksen
asiakas. Johtaja Lahtinen kokee, ettd ensisijaisesti heidan yrityksen asiakkaita ovat
yritykset, joiden kanssa on sopimus seké yritykset, jotka ovat joskus jotain heilta os-
taneet. Han kokee myos sellaiset yritykset olevan asiakkaita, joihin ollaan oltu yh-
teydessd, mutta eivét vield ole tilanneet mitdan. Yrityksen toimialue on laaja, silla
Lahtinen pitdd koko Suomea yrityksensd toimialueena. Myyntiassistentti Perttula-
Aallon mielestd asiakkaita ovat yritykset, joiden kanssa on sopimus seka yritykset,

jotka ovat joskus jotain tilanneet.

Ratkaisumyyjé Saarimaa kutsuu asiakkaiksi yrityksid, joiden kanssa on sopimus, yri-
tyksid, jotka joskus on tilannut jotain sek& myos yritykset, joiden kanssa on oltu yh-
teydessd, mutta eivat ole ostaneet vield mitdan. Ratkaisumyyja Taimi taas pitéa var-
moina asiakkaina yrityksia, joiden kanssa on sopimus seké he jotka joskus ovat jotain
tilanneet. Hanen mielestadn tulevia asiakkaita taas ovat yritykset, joihin on oltu yh-
teydessé sekd potenttiaaliset yritykset, joihin ei vield ole edes oltu yhteydessa. Yri-
tyksen padasiallisia asiakkaita ovat yritykset, joiden kanssa on sopimus seka jotka

ovat joskus jotain tilanneet. Yritys pitdd myds niité asiakkaita mahdollisina asiakkai-
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na, joiden kanssa on oltu yhteydessd, mutta eivat ole mitaan tilanneet seké potenttiaa-

liset yritykset, joihin ei ole viela oltu yhteydessa.

2.3 CRM-ohjelman hyoty yritykselle

Yritykselld on usein monta rautaa tulessa. Asiakassuhteita on useita ja uusia etsitdan
koko ajan lis&a. Asiakastietojen paivittdminen Excel-taulukkoon alkaa nykyisin olla
ty6lastd sekd haastavaa. Mitd enemmaén tietoa taulukoihin merkitsee, sen haastavam-
paa on sen tulkitseminen ja tietojen etsiminen sieltd. Kansioihin tulostetut tiedot tayt-
tavat toimiston hyllyt ja niista tietojen etsimiseen kuluu liikaa aikaa. Papereiden tu-
lostelu kuluttaa tulostimen vérikasetteja seké paperia, misté seuraa yritykselle turhia
kustannuksia. Varsinkin myyntity0 yritykselta yritykselle on liikkuvaa. Tyontekijat
menevat asikasyritystensé luokse esitteleméan ratkaisuja ja asennukset seka yllapito

hoidetaan asiakkaan luona.

CRM-ohjelmaan voi kirjata paljon erilaista tietoa ja niiden tutkiminen sek& I6ytami-
nen helpottuvat paljon. Kun ohjelman kayttdminen onnistuu selaimessa, voivat myy-
jat ja asentajat kayttad ohjelmaa helposti muilta tydasemilta ja laitteilta, kuin omalta
ja ndin synkronoinnin tarve vahenee. Asiakkaan tiedot sek& historia ovat helposti ja
nopeasti 16ydettavissa, jolloin yritys pystyy palvelemaan asiakastaan tehokkaasti.
Ohjelman tarkoitus on parantaa yrityksen asiakaspalvelun laatua sekd nopeuttaa tyo-
prosesseja. CRM-ohjelma auttaa muistamaan mit& esimerkiksi puoli vuotta sitten
asiakkaan kanssa on sovittu. Mikali uusi tyontekij& on menossa tapaamaan vanhaa
asiakasta, niin han pystyy helposti tarkistamaan, millaisen esityksen edellinen tyon-
tekija on pitanyt asiakkaalle. N&in asiakas saa uutta tietoa eika joudu kuuntelemaan

samaa esitysta uudelleen.

Asiakkuudenhallintaohjelma on tyokalu tukemaan yrityksen toimintaa sekd autta-
maan yritystd syventdmaan asiakassuhteitaan. Ohjelmaan tallennetaan tiedot asiak-
kuuksista, joilla voidaan jarjestella asiakkaat omiksi ryhmikseen. Talla tavoin voi-
daan kohdentaa omanlaisensa markkinointi asiakasryhmille seka kehittdd mahdolli-
sista asiakkuuksista kanta-asiakkaita. Raporttien ja analyysien avulla yritys pystyy

arvioimaan asiakkuuksien kannattavuutta ja pystyy paattelméén, mihin asiakkuuksiin



12

ja asiakasryhmiin yrityksen kannattaa panostaa. Ohjelmalla voidaan my6s tehostaa

yrityksen myyntid seka pienentéa yrityksen kustannuksia.

3 YRITYKSEN TAUSTAA

Suomen Tietoliikenne oy (STIL) on nuori porilainen yritys, joka tarjoaa monipuolisia
ICT-ratkaisuja yritysten tarpeisiin. Yrityksessé on télla hetkelld yhteensé kahdeksan
tyontekijaa. Toimitusjohtajan ja johtajan lisaksi STILissd tyoskentelevat myyntiassis-
tentti, jarjestelmaasiantuntija, aluemyyntipéallikkoé sek& kolme ratkaisumyyntihenki-
I64. Paatoimipiste sijaitsee Porissa ja loput nelja pistetta sijaitsevat Tampereella, Ou-
lussa, Seindjoella ja Porvoossa. Kyseessé ei ole kovinkaan suuri yritys, mutta se on

levittaytynyt laajalle.

3.1 Yrityksen tilanne

Yrityksella on talla hetkelld k&ytossa NetBaron-niminen laskutusohjelma. Ohjelman
kaikista ominaisuuksista ei ole ollut yritykselld tietoa, joten he eivét ole pé&é&sseet
hyodyntdmaan ohjelman kaikkia toimintoja tehokkaasti. Myyntiassistentti kirjaa jar-
jestelméaan asiakastiedot ainakin osittain seka viiveelld ja ne eivat ole kaikkien nahta-
villd. Muuten asiakastiedot ovat tallennettuna sopimuksina kansioihin. Yrityksen si-
séinen tietojen vaihto taas tapahtuu sédhkopostin vélitykselld, mik& vie aikaa ja re-
sursseja. Asiakkaiden tiedot eivat ole helposti 10ydettavissd, vaan etsimiseen tuhlaan-
tuu liikaa aikaa. Taméa vie myos asiakkaan kallista aikaa, eiké anna yrityksestd kovin
hyvaa kuvaa. Myyjat joutuvat soittamaan tai lahettdmaan sahkopostia myyntiassis-
tentille, mikali tarvitsevat toisen myyjéan asiakkaan tietoja. Asiakkaat toivovat nopeaa
ja tehokasta palvelua. Jokaisella tydntekijalla on myds omassa Excel-tiedostossa
omat asiakastietonsa. Tapaus, jossa toinen tyontekija joutuu paikkaamaan toista tyon-
tekijad, nousee ongelmaksi se, miten paikkaaja saa paikattavan tyontekijan asiakas-
tiedot haltuunsa. Ongelmaksi myds muodostuu se kun myyjan ja asiakkaan valilla
tapahtuneen kontaktoitumisen tiedot eivat tallennu mihinkaan, kuten mitd myyja ja

asiakas ovat aiemmin keskustelleet ja mita he ovat sopineet.
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3.2 Yrityksen tarpeiden kartoitus

Tarpeita kartoittaessa selvisi, ettd ensisijaisesti yritys tarvitsee helpon ja yksinkertai-
sen CRM:n eli asiakkuudenhallintaohjelman. Halutaan saada ohjelma, johon tallen-
netaan asiakkaiden tietojen liséksi myds historiatietoja asiakkaan tilaamista tuotteista
seka palveluista. Ohjelman tulisi myds ohjata myyjaé kertomalla onko kyseessa uusi
kontakti ja ilmoittamalla, jos pitda soittaa asiakkaalle. Toivottavina ominaisuuksina
oli mahdollisuus jakaa kalenteritiedot sekd muodostaa kokouskutsuja, mahdollisuus
syottéa erddnlaisia soittolistoja, joista tulisi myyjélle sitten muistutus, huollon huo-
miointi eli korjaajat voisivat merkit4, mitd ovat kyseisen asiakkaan laitteille milloin-

kin tehneet.

Ohjelmassa voisi olla tarjouskanta, josta nakisi miten tilanne elda ja onko tuotteita
saatavissa. Ohjelmasta voisi myos 16ytyéd graafisia kuvia tilanteiden kehittymisisté.
Tarkeimméat seikat valinnassa ovat kuitenkin kohtuullinen hinta, asiakkaan historia-
tiedot, nopea seké yksinkertainen kayttdd. Ratkaisuvaihtoehtoina he ovat miettineet
omaa jarjestelmaa tai sitten SaaS-teknologiaan perustuvaa pilvessd kaytettavaa pal-
velua eli ohjelma olisi palveluntarjoajan palvelimella, jota kayttajat kayttavat selai-
men kautta omalla tyéasemallaan. Yritys on jakautunut eri paikkakunnille ja he toi-
vovat ettd pystyisivat helpommin jakamaan tiedostoja keskenddn, eli kaytdnndssa
dokumenttipankkia. My6hemmin ohjelmien esittelyvaiheessa tarpeisiin tuli vield
muutamia tarkennuksia. Ilmeni ettd johto ei ollut ihan yksimielinen, millaisia omi-
naisuuksia ohjelmasta pitéisi 10ytya seka tarkeimmistd ominaisuuksista oltiin erimiel-

ta.

Projektin alussa keskustelin johtaja Petri Lahtisen kanssa, mitd han odotti ja toivoi
CRM-ohjelmalta. Ensisijaisin toive oli saada asiakastiedot kaikkien tydntekijoiden
saataville, jolla saisi helpotettua myyntiassistentin toimintaa. Toiveena oli myds, etta
ohjelmassa olisi dokumenttipankki, jonne voisi tallentaa sopimuspohjia ja muita tar-
peellisia dokumentteja, joita ratkaisumyyntihenkilot tarvitsevat asiakkaiden luona.
Ohjelmassa pitéisi olla etak&yttémahdollisuus eli tyontekijat voisivat kayttadéd ohjel-
maa missd tahansa. Jaettavaa kalenteria, myynninohjausta sekd muistutuksellisia
soittolistoja han piti suositeltavina ominaisuuksina. Hinnan piti olla myos edullinen.

Projektin loppupuolella tuli tarkennusta myyjénohjaukseen. Lahtinen halusi ohjel-
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man, joka pakottaa myyjaa viemaan asiakkuutensa loppuun asti. Mikali syysta tai
toisesta asiakaan kanssa neuvottelut eivat edennyt myyntiin asti, niin ohjelma muis-
tuttaa myohemmin myyjaé ottamaan uudestaan yhteyttd kyseiseen asiakkaaseen pu-

helinsoitolla.

Toimitusjohtaja Jani Savolainen toivoi ohjelmasta erityisesti helppokéayttoisyytta.
Erityisena toiveena toiminnoista oli tiedotuksien lahettdminen ja yrityksen sisdisen

tiedonvalityksen tehostaminen.

Myyntiassistentin Perttula-Aallon ajatuksia asiakkuudenhallinta ohjelmista oli kaik-
kien (myyjéat, asentajat, assistentti,...) kdytossa oleva asiakkuudenhallinta ohjelma
helpottaisi kaikin puolin tydskentelyd, jos kaikki tiedot I0ytyisivat samasta paikasta.
Jokainen voisi paivittda asiakkaan kohdalle muuttuvat tiedot sekd merkitd omalta
osaltaan tietoa projektien etenemisestd. Perttula-Aalto toivoi siis perinteistd asiak-
kuudenhallintaohjelmaa, joka tulisi helpottamaan hanen tydtédan ja pienentamaan
tyokuormaa. Muita hé&nen toiveitaan olivat monipuolisuus, helppokéyttdisyys, mah-
dollisuutta kirjata tehtévia projektien alle, mahdollisuutta kuitata tehtavét seka pro-

jektit tehdyksi, tehtdvien osoittamista eri kéyttéjille ja jaettu kalenteri.

Ratkaisumyynnin Saarimaa ajatteli, ett4 asiakkuudenhallintaohjelma tulee helpotta-
maan ty6td. Ohjelmalta han toivoi helppokayttoisyyttd, traceback/jaljitettavyys eli
kuka on ollut asiakkaaseen yhteydessd, milloin, miten (puhelin, sahk&posti, tapaami-
nen) sekd mita asia on koskenut eli historiatietojen tallentaminen ja sovittu seuraava
yhteydenotto. Tampereen toisen ratkaisumyyjan Taimen mielesta olisi hyvé, etté olisi
asiakkuudenhallinta ohjelma. H&n toivoi, ett4 ohjelma olisi helppo sek& selkeyttéisi

omaa asiakasrekisteria.
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Taulukko 2. Asiakkuudenhallinta ohjelmaa koskevat ajatukset ja toiveet.

Johtaja

Toimitusjohtaja

Myyntiassistentti

Ratkaisumyynti

Ohjelma helpot-
tamaan Myyntias-

Asiakkuudet sa-
maan paikkaan.
Helpottamaan

Helpottaisi tyos-
kentelya ja sdas-
taisi aikaa varsi-

Helpottamaan tyota.

Ajatuksia sistentin tyota. tyota. naiseen tyohon. | Olisi hyva olla olemassa.
Helppo kayttoi-
nen, ettei opette- Monipuolinen,
lemisessa mene Ehdottomasti mutta helppo- Helppokayttoisyys.
Kaytettavyys |aikaa. helppokayttdinen. | kdyttdinen. Helppous.

Ominaisuudet

Dokumenttipankki,
myynninohjaus,
soittolista, edulli-
nen, raportit, jaet-
tu kalenteri ja eta-
kaytto.

Yrityksen sisdinen
tiedonvalityksen
tehostaminen.

Mahdollisuus kir-
jata tehtavia pro-
jektien alle, mah-
dollisuus kuitata
tehtavia ja projek-
teja, tehtavien
osoitus eri kaytta-
jille seka jaettu
kalenteri.

Traceback/jaljitettavyys,
historiatiedot, selkeys
omaan asiakasrekiste-

riin.

4 OHJELMATARJONTA

Asiakkuudenhallintaohjelmista on markkinoilla paljon erilaisia vaihtoehtoja. Yrityk-

set ovat alkaneet entistda enemman keskittyd asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Mik& on

tarkedd, silla asiakkaista riippuu miten yritys menestyy. Yrityksen laajentuessa ja

asiakaskunnan kasvaessa tietojen hallintaan ei riitd endé taulukkolaskenta-ohjelma,

vaan tarvitaan vahan jaredmpéé ohjelmistoa pitdméén asiakastiedoista huolta. Kun

yrityksen sisalla jarjestelmé& toimii ja tiedot ovat helposti sekd nopeasti saatavilla,

niin asiakas saa tehokasta ja hyvéa palvelua seka saa yrityksesta hyvéan kuvan.

Tutkiessani eri vaihtoehtoja, huomasin ettd monissa asiakkuudenhallintaohjelmissa

on paljon samankaltaisia toimintoja. Tietysti ohjelman pé&&asiahan on asiakastietojen

hallinta, mutta lisdksi useimmissa ohjelmissa oli mahdollisuus mm. hallita projekteja
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sekd jakaa kalentereja. Jalkimmainen oli joissain ohjelmissa valmiina ominaisuutena
ja joissain laajennettavana, maksullisena ominaisuutena. Moni ohjelma toimii myos
Outlookin, Wordin seka Excelin kanssa yhteen. Ohjelman pééasia on hallita asiakas-
tietoja, ettd ne ovat yhdessa paikassa, helposti hallittavissa sekd muokattavissa. Muut
toiminnot ohjelmassa ovat l&hinna siitd syysta, ettd ohjelmat erottuisivat toisistaan
markkinoilla. Niihin on my6s liitetty muita tydkaluja, kuten projektihallinta, joka ei

sinallaan liity suoranaisesti asiakastietojenhallintaan.

4.1 Valintakriteereita

Tarkeimpi& valintakriteereja olivat hinta, sek& ohjelman yksinkertaisuus ja helppo-
kayttoisyys, joka oli monella tyontekijalla toiveena. Kyseessa on kuitenkin aika pieni
yritys, joten mihink&an isoon ja monimutkaiseen ohjelmaan ei ole varaa. Keréasin eri-
laisia valintakriteereja, jotka kokosin yrityksen toiveista. Ensimmadinen asia, jota tar-
kastelin, oli ulkoasu. Yksinkertainen ja helppo ulkoasu houkuttelee ké&yttdjaa kaytta-
maan ohjelmaa sekd opettelemaan sen kayttdd. Monimutkaiselta ndyttdva ohjelma

saattaisi séikdyttaa kayttajan ja heikentda halua oppia ohjelman kéyttoa.

Seuraavana kohtana oli helppokéayttoisyys. Tdma oli yksi suurimpia kriteerejé ohjel-
man valinnassa. Ohjelman oppimiseen ei saisi kulua monia viikkoja tai kuukausia.
Yritys on pieni, joten ohjelman kayttdonoton pitdisi tapahtua nopeasti ja tehokkaasti.
Yksinkertaiset toiminnot olivat myds yhtena aihealueena. Asiakkaiden tietojen li-
sda&minen, muokkaaminen ja hallitseminen pitéisi onnistua vaivattomasti. Toiminto-

jen pitéisi myos olla helposti 16ydettavissa.

Ohjelmaan toivottiin kalenterin jakoa, ettd tyontekijat voisivat luoda palaveriaikoja
seka kutsua niihin muita tyontekijoit4. Tarkeé asia kalenteria tutkiessa oli se, etta tar-
vittiinko kalenterin kdyttoonottoon ja jakamiseen jotain muuta ohjelmaa tai laajen-
nuspakettia, jotka yleensd ovat maksullisia. Seuraava kohta, jota katsoin, oli myy-
janohjaus. Ohjelman pitdisi ohjata ja avustaa myyjaa kertomalla onko kyseessa uusi
kontakti sekd muistuttaa myyjad, jos asiakkaaseen pitéisi ottaa yhteyttd. Lahtinen
toivoi, ettd ohjelma pakottaisi myyjan vieméén asiakkuuksiaan loppuun asti. Ohjel-

massa olisi myds hyva, jos saisi luotua soittolistoja kontakteista, joille myyjan pitaisi
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soittaa sovittuna pdivana. Pitaisi myos tarkistaa ilmoittaako ohjelma selvésti ndista

soittolistoista.

Toive oli, ettd myos jarjestelmdasiantuntija paasisi hyédyntdmaan ohjelmaa eli siind
pitéisi olla mahdollisuus lisata asiakkaille muistiinpanoja. Tdma myds auttaa siihen,
jos asiakas soittelee joistain laitteistaan, niin kuka tahansa yrityksesta pystyy sitten
kertomaan, ettd mité kyseiselle laitteelle on tehty ja milloin. Kaikki tydntekijét pysyi-
sivat tilanteen tasalla seka tietaisivat mit4 aiemmin on tehty. Historiatietojen lisaami-
nen ja lukeminen hyddyntdisi muissakin tapauksissa yritystd. Jos asiakkaan luokse
menee eri myyja kuin aiemmin, niin uusi myyja pystyisi helposti tarkistamaan, etta
mitd edellinen myyjd on asiakkaan kanssa aiemmin sopinut ja keskustellut. Tilan-
teessa, jossa myyjan viime k&ynnistd on kulunut aikaa, niin myyjé pystyy palautta-

maan mieleensa helposti ohjelman avulla, mité viimeksi sovittu asiakkaan kanssa.

Yrityksen ratkaisumyyntihenkil6t kdyvat asiakkaidensa luona ja hankkivat uusia asi-
akkaita seka jarjestelmdasiantuntijat kayvat asiakkaiden luona tekemésséa asennuksia
ja yllapitdméssa asentamiaan tuotteita sekd jarjestelmid. Asiakkaiden tietoihin pitéisi
siis paasta lukemaan sekd muuttamaan niitd muuallakin kuin toimistossa. Yrityksen
toimipisteitd on muissa kaupungeissa ja heidankin tarvitsisi paasta yrityksen yhteisiin
tietoihin késiksi. Yrityksen kaikki tiedot on lahetetty sdhkopostilla, kun niité on pyy-
detty. Yhtend toivottavana ominaisuutena oli dokumenttipankki. Tdma vahentéisi
huomattavasti yrityksen sahkopostiviestien lahettamistd, jos tiedostot olisivat yhdes-
sé paikassa, josta yrityksen tyontekijat saisivat ne tarvittaessa. Yrityksen johtoa hel-
pottava ominaisuus olivat graafiset raportit sekd tarjouskanta. Ndm& ominaisuudet
olivat toivottavia, mutta ei pakollisia. Toiminnot olisivat hyodyllisia, sill& niiden

avulla yrityksen johto pysyisi helposti tilanteen tasalla, mitd yrityksessé tapahtuu.

Tutkin myds ohjelmien joustavuutta. Kuinka suuret mahdollisuudet oli r&&taloida
ohjelmaa, maksoiko se jotain, seké& kuinka helppoa ohjelman muokkaaminen oli. Yk-
sinkertaisuuden lisédksi merkittava seikka ohjelmassa oli tietenkin sen hinta. Tarkas-
telin ohjelman hinnan muodostumista, sen kustannuksista vuodessa seka mahdollis-
ten lisdosien maksuista. Yritys ei kuitenkaan ole kovin suuri, joten ohjelma ei saisi
maksaa liikaa. Yritykselle tarpeettomista toiminnoista ei kannata maksaa, joten hei-

dén tarpeisiinsa edullinen ja yksinkertainen ohjelma olisi sopivin. Nama edelld mai-
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nitut kriteerit olin numeroinut arvoasteikolla 1-5, jossa 1 oli mielesténi “erittain huo-
no tai heikko”, 2 oli "huono tai heikko”, 3 oli ”keskinkertainen”, 4 oli ”hyva” ja 5 oli

erittdin hyva” (katso taulukot 4 ja 5, kappaleesta 4.1). Néiden seikkojen pohjalta

valitsin yhden omasta mielestani parhaiten yrityksen tarpeita vastaavan ohjelman.

Taulukko 3. Valintakriteerit.

Kaytettavyys

Tietojen tallentaminen

Ominaisuudet

Muut

Yksinkertainen ul-
koasu: Houkuttaa
kayttajaa kaytta-
maan tuotetta.

Historia tiedot: Pystyyko
ohjelmaan kirjaamaan his-
toria tietoja ja miten ne
|6ytyvat.

Kalenterin jako: Onko oh-
jelmassa mahdollisuutta
jaettuihin kalentereihin ja
onko se helppo.

Etdyhteys: Ohjel-
maa pitdisi pystya
kdyttdmaan asiak-
kaiden luona.

Yksinkertainen
kaytto: Yksi suu-
rimpia kriteereja,
ohjelman pitaisi
pystya oppimaan
nopeasti.

Dokumenttipankki: Jarjes-
telmaan pitdisi saada tal-
lennettua tiedostoja ja so-
pimuspohjia.

Myyjanohjaus: Ohjelman
pitdisi ohjata myyjaa vie-
maan asiakkuutensa lop-
puun asti.

Joustavuus: Voiko
ohjelmaa muokata
mieleisekseen.

Yksinkertaiset toi-
minnot: Kuinka
yksinkertaisia toi-
minnot ovat ja loy-
tyvatko ne helposti.

Graaffiset raportit: Johto
haluaa nahda miten yrityk-
sessd menee ja seurata
tyontekijoidensa myyntia.

Soittolistat ja muistutuk-
set: Voidaanko ohjelman
avulla luoda soittolistoja

seka saako niistd muistu-
tuksia.

Hinta: Mita maksu-
ja ohjelmassa on ja
kuinka kalliksii se
muodostuisi.

4.2 Eri ratkaisuiden vertailua

Monista asiakkuudenhallintaohjelmista tarkempaan tutkimiseen paasivat Anvia IT:n
Microsoft Dynamics CRM, Sofokusen iManager ja Wiila, ruotsalaisen Lundalogikin
Kontakt, Webcrm, porilaisen Hakasalon Yrinet3 ja Super Office crm. My6hemmin
tutkittavaksi ohjelmaksi tuli vield Severa. Néistd kahdeksasta viisi toimii pelkastaan
selaimen kautta eli Yrinet3, iManager, Wiila, Webcrm sekd Severa. Kaksi ohjelmaa
toimii joko selaimen kautta tai sitten omalta palvelimelta eli Microsoft Dynamics se-
k& Super Office crm ja yhden saa pelk&stddn asennattavaksi omalle palvelimelle eli
Lundalogikin Kontakt. Olen t&ssa selvittdnyt eri ohjelmien taustoja seké seikkoja oh-
jelmien kaytosta. Millainen ensivaikutelma ohjelmasta oli, milta sen kayttdminen
tuntui ja ennen kaikkea oliko ohjelman oppiminen helppoa ja nopeaa. Ohjelmien tar-
keimmaét padkriteerit ja tiedot kerasin taulukkoon, jossa vertailin niita toisiinsa seka

yrityksen tarpeisiin.
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Valitsin kahdeksan ohjelmaa vertailuuni, koska koin niiden ainakin osin tayttavan
vaatimukset. Aluksi tutkittavia ohjelmia olivat Anvia IT:n Microsoft Dynamics
CRM, Sofokuksen iManager, Lundalogikin Kontakt sek& Webcrm. Ohjelmien tietoja
tutkiessani totesin kaikkien olevan varteenotettavia vaihtoehtoja ja otin ne vertai-
luihini mukaan. Wiila ilmestyi ohjelmien tutustumisen loppupuolella. Ohjelmaa tut-
Kiessani totesin sen muistuttavan erittdin paljon iManageria. Webcrm -ohjelman va-
litsin hinnan ja yksinkertaisuutensa takia vertailuun. Seitsemanneksi ohjelmaksi tuli
porilaisen Hakosalo-yrityksen Yrinet3. Severa tuli tutkittavaksi viimeisend kahden-
neksaksi ohjelmaksi. Olin aiemmin tutkinut ohjelman tietoja, kun etsin mielestani
sopivia vaihtoja yritykselle. Hinnan takia kuitenkin olin jattanyt ohjelman ulkopuo-

lelle.

4.2.1 Sofokus: iManager ja Wiila

Yksi mahdollinen vaihtoehto oli Sofokus iManager -niminen ohjelma, joka on péa-
osin projektityokalu. Sofokus on suomalainen yritys ja vield aika nuori. IManagerista
péivitetty versio Wiila, ilmestyi kesan puolessa vélissé ja otin sen heti mukaan tutkit-
taviin ohjelmiin. Kumpikin ohjelma on ulkoasultaan hyvin yksinkertainen seké sel-
ked. Ohjelman paasivulla on ilmoitusasioita. Asiakastiedot ovat ohjelmissa helposti
I0ydettdvissd ja ohjelma on nopeasti opittavissa. Toiminnot ohjelmissa on helposti
I0ydettavissd seka niiden kaytté on helppoa. Ohjelma ei kuitenkaan ole kovinkaan
monipuolinen, vaan paremminkin perusasiakkuudenhallintaohjelma on kyseessa.
Kokonaisuudessaan ohjelmat ovat yksinkertaisia kaytettdvyydeltdan, ulkoasultaan
sek& toiminnoiltaan. Molemmissa ohjelmassa saisi olla monipuolisuutta enemmaén.

(http://www.sofokus.com/yrityksemme/ajankohtaista/)
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Molemmissa ohjelmissa on katevd dokumenttipankki, joka on jaoteltu omiksi koh-

dikseen, kuten organisaatio, projekti ja yleinen. Tama helpottaisi huomattavasti do-

kumenttien 10ytdmist4 ohjelmasta. Ohjelmissa ei kuitenkaan ole erillist4 historiatieto-

osiota. Ainoat historiatiedot, jotka jadvat asiakkuuksiin ovat vanhat kalenterimerkin-

nat sekd projektitiedot. Erillistd vapaata kenttdd, mihin voisi kirjoittaa muistiin-

panoja, ei ole. Ohjelmista 10ytyy erilaisia graafisia raportteja johdon avuksi kuten,
ostot, laskut, myynti, tyfaika seka projektisuoritukset. Tietojen tallentamisesta oh-

jelmissa on hyva dokumenttipankki seké useita raportteja, mutta kattavia historiatie-

toja ohjelmiin ei saa.
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Ohjelmilla voidaan mm. seurata ty0aikaa, raportoida, jakaa kalenteria seka siita 16y-
tyy dokumenttipankki. Ohjelmaa voidaan raataloida yrityksille sopivaksi. Tama tie-
tysti maksaa hivenen ylimaardistd. Raportit voidaan ladata Excel-muodossa, niin
kuin monessa muussakin asiakkuudenhallintaohjelmassa. Etusivulta I6ytyy paivan
tehtdavat. Ilmoitukset, tiedotteet seké kayttdjan omat projektit, joissa han on mukana.
Myos tyotunnit 10ytyy etusivulta ja kayttdja voi ”leimata” kellokorttinsa. Myynti-
mahdollisuus kohdan kautta voidaan muodostaa soittolistaa. Molemmissa ohjelmissa
I0ytyy ylhaalta palkki, jonka avulla navigoidaan sivulla. (http://www.emporium.fi/
content /view/95/48/; http://lwww.wiila.com/hyodyt)

Wiilaan on myd6s ilmestynyt Laskutus-toiminto. IManagerin erds epakohta on sen
hidas kayttd. Valilla selain ja& pitkaksi aikaa latailemaan sivua. Tdmé ei ole ollen-
kaan hyvé asia, jos haluaa nopeasti jotakin tarkistaa. Wiilassa tata ongelmaa ei ole.
Wiilaan kéaytettavyytta vaikeuttaa se, kun valikoista halusi valita jonkin toiminnon,

niin valikon lista ei pysynyt auki. Tdma &rsytti ohjelmaa kokeillessa suunnattomasti.

Ohjelmat toimivat selaimessa, joten ohjelmia voidaan kéyttaa asiakkaiden luona. Oh-
jelmia voidaan raataldida lisamaksusta ja lopullinen hinta riippuu tarvittavan muok-
kauksen madrésta. Tarkempia hintoja rataloinnista ei ole. IManagerin hintaa ei ollut
yrityksen sivuilla yleisesti. Hinta perustuu kuukausimaksuihin. Wiilan hinnasto oli 6-
19 henkilon yritykseen 99€/kk (potkuri). Kumpaakaan ohjelmaan ei kuulu aloitus-

maksuja. (http://www.wiila.fi/hinnoittelu)

4.2.2 Anvia IT: Microsoft Dynamic CRM

Seuraava mahdollinen ohjelma oli Microsoft Dynamics CRM. Ohjelman kayttoliit-
tyma on taynna erilaisia toimintoja, jotka vahan heréttavat ristiriitaisia ajatuksia. Oh-
jelma vaikuttaa hyvin monipuoliselta ja kykenevalta vaikka mihin toimintoon, mutta
samalla se vaikuttaa erittdin monimutkaiselta ja haastavalta. Ohjelmassa on todella
paljon erilaisia toimintoja ja tuntui ettd ohjelman opettelemiseen menisi ikuisuus.
Toimintojen opetteleminen ja kdyttdminen oli hyvin haastavaa, koska niitd on niin

paljon. Ohjelman opetteleminen vaatisi paljon koulutusta seké aikaa. Ohjelmaa pitai-
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si kayttad paivittain, silla helposti unohtuu miten ohjelmaa kaytettiinkaan. Yhdella

nopealla vilkaisulla ohjelmasta ei saa juuri mitdan tietoja.
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Kuva 4. Microsoft Dynamics CRM:ssd on paljon toimintoja ja ulkoasultaan se on

tdydempi kuin edelliset ohjelmat.

Historiatiedot ohjelmassa ovat vanhat aktiviteetit eli tehtdvat ja muistiinpanoja saa
merkittyd palaveri kohtiin. Niiden 16ytdminen ohjelmassa onkin sitten paljon haasta-
vampaa. Dokumenttipankin saa Sharepointin avulla, joka ohjeita katsomalla vaikutti
aika monimutkaiselta. Ohjelmasta saa runsaasti erilaisia graafisia raportteja. Ohjel-
maan siis saa merkittyd historiatietoja, mutta niiden 16ytyminen on haastavaa, kuten

my6s dokumenttipankin ohjelmaan saaminen tuottaa vaikeuksia.

Microsoftin mukaan ohjelma toimii Outlookin, Wordin sek& Excelin kanssa. Kaytto-
liittym& ohjelmalla on samantyylinen kuin Microsoftin Office-tuotteilla, joten tuttu
kayttoliittyma auttaisi ohjelman oppimisessa. Ohjelma muistuttaa hyvin paljon Mic-
rosoftin muita ohjelmia kuten Officea. Ohjeet ovat hyvin laajat ja kattavat, eika niista
nopealla vilkaisulla 16yda tarvittavia tietoja. Tyotehtavistd 16ytyy mm. kalenteri,
yleisesti mitd tehtdvid on eli aktiviteetit, koontindytot, asiakkaiden tiedot, raportit,
artikkelit ja jonot. Ohjelmassa saadaan luotua myyntiputkea jonka avulla pystyi oh-
jaamaan myyjaa viemaan asiakkuuksiaan eteenpdin. Soittolistoja ja niiden muistu-

tuksia ohjelmassa ei saa. (http://www.microsoft.com/dynamics/fi/fi/crm.aspx)
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Microsoft Dynamic CRM toimii myds selaimella, mutta sen saisi myds omalle palve-
limelle. Ohjelmaan 16ytyy runsaasti erilaisia lisdosia, joilla ohjelman toimintoja voi-
daan laajentaa. Ohjelmaa pitéisi hyvin rankalla kadella raataloida, ettd vain tarvitta-
vat toiminnot jaisivat ja ohjelmasta l6ytyisi sitten ne tarvittavat tiedot nopeasti ja
helposti. Ohjelman ré&&taldinnin hinnoista ei 16ytynyt tietoja. Ohjelman hinnasto oli
49€/hl16/Kkk eli 10 henkilon lisenssit maksaisivat 490€/kk. Ohjelma on erittain moni-
puolinen, mutta samalla erittdin haastava. (http://www.anvia.fi/fiF1/Yrityksille/

ohjelmistot /Ohjelmistoratkaisut/CRM/Sivut/crmonline.aspx)

4.2.3 Lundalogik: Kontakt

Lundalogik on vuonna 1990 perustettu ruotsalainen CRM-ohjelmistoja toimittava
yritys, jonka toimistoja sijaitsee nykydadn myos Suomessa sek& Norjassa. Yrityksen
asiakkuudenhallintaohjelma on Kontakt. Ohjelma ei ollut ihan niin yksinkertaisen
nakoinen kuin Sofokus tai Webcrm, mutta paljon yksinkertaisemman nakdinen kuin
Microsoft Dynamic CRM. Kun ohjelmaan kirjautuu sisélle, niin se ilmoittaa mitka
tehtdvat olivat myohassa ja mitd muita tehtavié oli jonossa. Ohjelma myds halyttéda
erillisella ikkunalla, kun palaveri alkaa. Toiminnot 16ytyivét helposti ja ovat selkeité.
Ohjelmassa on ké&tevid pikavalintandppéinyhditelmid, joita kayttdmalla ohjelman
kayttd helpottuu ja nopeutuu. Ohjelma vaikutti yksinkertaiselta ja selkeéltd. Ainakin
ohjelman perustoiminnot oppi nopeasti. Mahdollisesti ohjelman taydellinen hyddyn-

tdminen vaatisi vahan enemman opettelua. (http://www.lundalogik.com/fi/ om-oss/)
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Kuva 5. Lundalogikin Kontaktista 16ytyy paljon toimintoja, mutta on silti vield yk-

sinkertaisen nakdinen.

Ohjelmassa historiatieto 16ytyy Paivékirja-toiminnosta. Toiminto muistuttaa hyvin
paljon terveydenhoitajien k&yttdmaa toimintoa, johon he kirjoittavat potilaiden oirei-
ta ja mit4 ovat maaranneet. Ohjelmassa yrityksen péivakirjan pystyy myos halutes-
saan tulostamaan. Ohjelman saa vain yrityksen omaan jarjestelmaén, joten doku-
menttipankin pitéisi yrityksen luoda itse. Ohjelmassa ei itsesséan ole dokumentti-
pankkia. Graafisia raportteja ohjelmasta I0ytyy muutama perusraportti seka tarjous-
kanta. Kontakteille pystyy luomaan asiakirjoja, jotka voidaan vaikka lahett&dd sahko-

postilla kontakteille. Esimerkiksi voidaan lahettdd sopimuksia tai tarjouksia.

Ohjelmassa on mm. pdivékirjatoiminto, yhteydet Wordiin sekd Exceliin ja jaettu ka-
lenteri tulee Outlookin kautta. Kontakti kortissa pystyy lisédmaan kontaktille tehtavia
tai kalenteri merkintéja. Ohjelma ilmoittaa avatessa myohastyneista tehtavista seka
ilmoittaa erillisessa ikkunassa tehtavien alkamisesta. Muuten ohjelma ei ohjaa myy-
jad. Ohjelmassa ei pysty muodostamaan soittolistoja eik& ohjelmasta 10ydy kaikkia

tarvittavia ominaisuuksia, mita yritys kaipasi.

Ohjelma asennetaan yritykselle palvelimelle ja se toimii sitd kautta. Mikali tahan rat-
kaisuun yritys padtyy, niin ohjelma vaatii vahintaankin palvelimen seka etdyhteyden.
Ohjelman hinnaksi muodostui 700-1000€/kayttaja, joka on kertamaksu sek& siihen

kuuluu my®os raatalointi. (http://www.lundalogik.com/fi/produkter/kontakt/prislista/)



25

4.2.4 Webcrm

Ohjelma kaytto ja sen ulkoasu oli yksinkertainen. Etusivulta 16ytyvat tehtavét, rapor-
tit, yritykset sekd myohdassé olevat tarjoukset. Ohjelmassa on kateva hakutoiminto,
jonka avulla yritysten etsiminen onnistuu nopesti seka helposti. Yrityksia pystyy et-
simaan helposti kirjoittamalla vain osan yrityksen nimestd. Ohjelman ulkoasua saa
helposti muutettua haluamaksi. Ohjelmassa ei ole liikaa toimintoja ja toiminnot oli-

vat helposti 16ydettavissa. Ohjelman kéyttd tuntui yksinkertaiselta. Ohjelman taydel-

linen hyddyntdminen vaatisi vdhan enemman opettelua.
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:) F A.. <, Yritys + Henkild "< Puhelin .ln.
— e )
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Kuva 6. Webcrm ohjelman etusivu on yksinkertainen ja siitd nakee helposti esim.

my0Ohdassa olevat tarjoukset.

Ohjelmalla voidaam hallita asiakirjoja eli siitd 10ytyy dokumenttipankki seka asia-
kastietohistoria. Asiakkaalla vierailuja ajatellen voidaan liitt44 asiakirjoja seka nopei-
ta tietoja lokiin. Tarkemmat selvitykset voidaan tallentaa asiakirjoina. Ohjelmasta
I6ytyy muistio lisatiedoille seké& ohjelmasta nakyy péaivakirjamaisesti, kuka teki ke-
nelle, mitd ja milloin. Lokiin voidaan Kirjoittaa ainoastaan silloin, kun tehtavé on
meneill&&dn oleva. Asiakirjojen tiedostokoko saa suurimmillaan olla 30Mb. Ohjel-
maan saa liitettyd dokumentteja ja ohjelmaan saa Kirjattua historiatietoja. Ohjelmasta
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saa valittua haluamiaan graafisia raportteja, mutta niiden valitseminen vaatisi enem-

man opettelua, silla ne piti maaritella.

Ohjelmassa on jaettu kalenteri seka siihen saa Outlook-integroinnin. Kalenteriin pys-
tyy Kirjaamaan paivét, jolloin on paikalla ja mihin aikaan. Myds pdivat jolloin on
poissa, voidaan merkitd kalenteriin. Yrityksiin saa varoitustekstin, jolloin nimet
muuttuvat punaiseksi ja varoitusteksti nédkyy, kun menee hiiren osoittimella nimen
paélle. Muunlaista myyjan ohjausta ohjelmassa ei ole. Tehtdvét l10ytyvét etusivulta,
eika ohjelma muistuta alkavista tehtévisté. Soittolistaa ei ohjelmalla pysty tekemaan.

Ohjelman hinta on 19€/kk/kéyttaja. Hintaan kuuluu automaattiset paivitykset seka
varmistukset, sahkopostituki, taydellinen crm-jarjestelma sek& levytilaa 100Mb. Li-
séhinnalla saa sédhkoposti ja web sivuston integroinnin hinnalla 40€, tuntilistat hin-
nalla 33€ ja Outlook synkronoinnin hinnalla 67€. Ohjelmassa ei ole aloitusmaksua.
Ohjelman kéyttémaksu 10 hengelle olisi 190€/kk. Lisahinnat tulevat kuukausimak-
suun lisdksi. Eli jos kaikki lisdtoiminnot otettaisiin mukaan, niin hinnaksi muodostuu
330€/kk. Jos dokumenttipankkiin tallennettujen tiedostojen koko ylittyisi 100Mb:n,
niin tulee kuukausi maksuun lisad 2€ alkavaan 100Mb:hen. (http://mwww.

webcrm.com/fi/prices_calculate.asp)

4.2.5 Hakosalo Oy: Yrinet3

Hakosalo Oy on porilainen vuonna 1995 perustettu pieni yritys. Selaink&yttoisia in-
ternetsovelluksia se on tuottanut 1999 alkaen. (http://www.hakosalo.fi/?/yritys) Ensi-
vaikutelma Yrinet3:sta oli yksinkertainen. Kun yrityksen tietoja tallentaa, niin ohjel-
ma ei ilmoita mitenkaan etté tallennus olisi tehty. Ensimmaisella kerralla tuli siis tal-
lennettua sama yritys kahteen kertaan. Tast4 ohjelma ei lainkaan varoita. Toiminnot
ohjelmassa ovat vaikeita eikd ohjelma anna kayttajalleen mitaan tietoa siita etté toi-

minnot olisivat onnistuneesti tehty. Kaytettavyydeltd&n ohjelma ei ollut hyva.
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Kuva 7. Yrinet 3:n etusivulla ndkyy tulevat sekd menneet tapahtumat.

Tapahtumiin pystyy merkitsemaan kuvauksia seka lisatekstejd, joten ohjelmassa pys-
tyy kirjaamaan historiatietoja. Dokumenttipankissa on 500Mb tilaa yrityksen doku-
menteille. Etusivulla ndkyy menneet tapahtumat ja niiden kuvaukset. Ohjelmassa
ovat hyvét historiatieto sekd dokumenttien tallennus. Raportteja ohjelmasta saa muu-
tamia perusraportteja johdon kayttoon. Asiakaskorteista néakyy tapahtumat, joita asi-

akkaiden kanssa on ollut.

Ohjelmassa kalenterin jako vaatii Outlookin. Liséksi Lite-versiossa ei suoraan ole
mahdollista saada kalenterin jakoa, joten lisdosana se maksoi vahan. Myohéstyneisté
tehtavistd ohjelma ilmoittaa etusivulla, josta 16ytyy myds artikkelit. Yrityksen siséi-
nen viestint4 voitaisiin hoitaa ohjelman avulla. Etusivulle pystyy liittdimaan artikke-
leita, joilla voidaan ilmoittaa tai muistuttaa asioista ja tyontekijat saavat kommentoi-
da niitd. Myyjéan ohjausta ohjelmassa ei sen paremmin ole. Soittolistoja ohjelmaan ei

saa seké tehtévista muistuttamiset ovat vain etusivulla, kun ohjelman aukaisee.

Yrityksen internet-sivut olivat keskenerdisia eik& ohjelman hintatietoja ollut lainkaan
nahtavilla. Pyysin ohjelmiston hinnaston sahkdpostiini. Ohjelma on selaimessa toi-
miva, joten hinnat ovat muodossa x€/kayttaja/kk. Lisaksi ohjelmassa on aloituskéyt-
toonottohinta sekd mahdolliset lisdosat maksavat lisdd. Raataloinnin mahdollisuudet
ohjelmassa ovat suuret. Kokonaisuudessaan ohjelman kaytettavyys oli hankala eika

hinta ole kovinkaan edullinen.

:34, maanantai 20. kesskuuta 2011, vk 25
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4.2.6 Super Office CRM

Toimintoja néytti olevan hyvinkin paljon ja mielsin ohjelman hivenen haastavaksi.
Tarkempi tutkimus kuitenkin osoitti ohjelman olevan kéteva, kattava sekéd helppo.
Muutaman péivéan itsenédisen kokeilun jalkeen sain etda-demo-ohjauksen ohjelman
kaytostd. Demon jalkeen ohjelma tuntui entistd helpommalta ja nopeasti opittavalta.
Ohjelman peruskéytté jakaantuu kolmeen pé&atoimintoon: Company eli asiakkaat,
Diary eli kalenteri seka Selection eli valinnat. Toiminnot 16ytyvat helposti ja niita oli

helppo kayttaa.
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Kuva 8. SuperOffice crm:n ulkoasu on todella yksinkertainen ja kéyttd oli helppoa.

Ohjelmassa itsessadn ei ole kunnollista dokumenttipankkia, mika vahensi ohjelman
saamia pisteitd sekd vaikutti paljon ohjelman valintaan. Kirjepohjia saa ohjelmaan
tallennettua, mutta yrityksen toivomaa dokumettien tallentamista ei ohjelmassa ole.
Ohjelmasta saa mm. myynti-, asiakas- seka tehtavaraportteja. Historiatietoina saa
asiakkaisiin Kirjattua muistiinpanoja sekd menneet tapahtumat nékyvat asiakastie-
doissa. Historiatietojen seka raporttien osalta ohjelma on hyva, mutta téarked doku-

menttipankki puuttuu ohjelmasta.

Ohjelmasta I0ytyy kuitenkin yrityksen tarpeita vastaavia toimintoja, kuten Selection -
osasta pystyy erilaisien ehtojen avulla muodostamaan soitto- ja postituslistoja. Oh-
jelma ei muistuta automaattisesti kéyttajaa ettd pitéisi soittaa soittolistan asiakkaille,

mutta Diary-osiossa olevan kalenteri sekd tehtavét -osion avulla pystyy lisamaan
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muistutuksen kayttajalle soittolistasta. Asiakastietoihin saa kirjattua paljon erilaista
tietoa asiakkuuksista, miké auttaisi myyjad. Ohjelma ei pakota myyjia vieméaén asi-

akkuuksiaan eteenpdin.

Ohjelmaa on mahdollista ké&yttaa selaimessa, mutta sen saa myds asennettua omalle
palvelimelle. Ohjelma vaikutti olevan nopeasti opittavissa. Dokumenttipankin puut-
tuminen on iso miinus. Hintaan kuuluu lisenssit, koulutukset seké yllapito. Selaimes-
sa kaytettdvan palvelun hinta on muodossa x€/kk/kaytt4ja sekd omana ohjelmana
hinta on kertamaksuna. Ohjelman omilla sivuilla ei ole tietoa ohjelman hinnasta.
Hintatiedot sain tarjouksena sahkopostiini. Ohjelma on yksinkertainen ja helppo

kayttdd, mutta ohjelma ei ole kovinkaan edullinen.

4.2.7 Severa

Taman ohjelman otin tutkittavaksi vasta sen jalkeen, kun olin muut ohjelmat esitta-
nyt johdolle. Severa vaikutti ensisilmayksell& yksinkertaiselta ohjelmalta. Etusivulle
saa valittua erilaisia taulukoita, tydseurantaraportteja ja itse luomia asiakaslistoja.
Ohjelma on sek& monipuolinen, mutta silti vield helppo, ettd sen oppii aika nopeasti.
Toiminnot ohjelmassa ovat yksinkertaisia ja selkeitd. Koulutuksella ja harjoituksella
ohjelmasta saisi jo paljon irti. Kaytettdvyydeltd&dn ohjelma tuntui hyvalta, selkealta
seka yksinkertaiselta. Jokainen kayttdja voi muuttaa ohjelman etusivun mieleisekseen
helposti. Johtajat voivat valita etusivulleen myynninseurantaraportin seka muita ra-
portteja, joilla voivat helposti seurata yrityksensa tilannetta. Myyjéat voivat valita etu-
sivuilleen itsetehtyjé asiakaslistoja.
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Kuva 9. Severan etusivua pystyi muokkaamaan helposti kéyttajan toiveiden mukai-
seksi.

Historiatietoina vanhat tehtavét nakyvat asiakkaiden tiedoissa. Tarkempia muistiin-
panoja ohjelmassa ei ole. Dokumenttien liittdminen ty6tehtdvien alle onnistuu hel-
posti. Dokumenttien 16ytdminen jalkeenpdin onnistuu kohtuullisen helposti. Graafiset
raportit johto saa halutessaan suoraan etusivulleen, nédin se pystyy siis pienella vil-

kaisulla selvittamaan yrityksensa tilanteen.

Erilaisten ehtojen avulla voidaan luoda soitto- ja postituslistoja. Ohjelma ei muistuta
néistd automaattisesti. Merkittava positiivinen yksityiskohta ohjelmaa kéytettdessa
oli se ettd paivéan tehtdvat tulevat suoraan sahkopostiin. Kayttdja kykenee helposti
katsomaan mitd tehtavid hanelld on sind paivana. Tiedotteita suoranaisesti ohjelmaan
ei saa, mutta valituille myyjille saa laitettua aktiviteetin, jota pystyy kayttdmaan tie-
dotteena. Aktiviteetti tulee sitten suoraan sahkopostiin muiden tehtdvien kanssa. Oh-

jelma pakottaa myyjaa viemaan asiakkuuksiaan eteenpain.

Ohjelma toimii pelkastaan selaimessa ja sité pystyy muokkaamaan seké laajentamaan
mieleiseksi. Yrityksen koon ja muutamien tarpeellisten ominaisuuksien vuoksi yri-
tykselle paras versio ohjelmasta on Business-versio. Versio soveltuu 10-50 kayttajal-
le ja sen kayttoonottomaksu on 1450€. Liséksi ohjelman versiossa on kuukausittaiset
kayttomaksut: 100€/kk sekd 15€/kk/kayttaja. (http://www.severa.com /fi/psa/hinta)
Ohjelma jai aluksi pois tarkastelusta korkean hinnan takia, mutta otettiin myéhem-

min mukaan ominaisuuksiensa vuoksi.
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5 LOPPUPAATELMAT

Valintaa tehdessani tutustuin kahdeksaan ohjelmaan. Iimaisten kokeilujaksojen aika-
na tarkastelin eri ohjelmia valintakriteerien kannalta ja niiden pohjalta valitsin par-
haaksi nakemé&ni ohjelman. Vertailin eri vaihtoehtoja ja laitoin ohjelmat pistejérjes-
tykseen omien kokemuksieni perusteella. Tamén pohjalta valitsin muutaman mieles-
téni sopivan vaihtoehdon yrityksen tarpeisiin. Tein omien arviointien ja kokemuksie-
ni pohjalta yrityksen johdolle esityksen, jossa esittelin kaikki tutkimuksessa olleet
ohjelmat seké arvioinnit joka ohjelmasta.

5.1 Valinnasta

Ohjelmista 16ytyi hyvin paljon samankaltaisia toimintoja, mutta ne olivat toteutettu
erilaisesti. Ainoastaan Sofokuksen omat ohjelmat olivat samanlaisia. Hyvin nopeasti
tuli selvéksi ettd Anvia IT:n Microsoft Dynamic CRM ohjelma oli kaikista ohjelmis-
ta huonoin vaihtoehto. T&mé johtui ohjelman monimutkaisuudesta sek& toiminnoista,
joita tuntui olevan aivan liikaa. Ohjelman taydelliseen oppimiseen kuluisi aivan liian
paljon aikaa seka raataloinnissd ohjelmasta pitdisi poistaa paljon, etta se tulisi edes
vahan yksinkertaisemmaksi. Ohjelmien pisteyttdmisessd Anvia 1T:n ohjelma tuli
viimeiseksi 43 pisteell&. Toisena ohjelmana, joka putoaa pois, on Webcrm 47 pisteel-
l4. Vaikka ohjelmassa oli hyvand ominaisuutena varoitusteksti yrityksien tietoihin ja
toiminnot olivat yksinkertaisia, niin silti jotkin ohjelman toiminnot vaativat enem-
man paneutumista seké ohjelman tdydellinen hyddyntdminen vaatisi jonkin verran
aikaa. Historiatietojen tarkistaminen ei ollut helppoa ja nopeaa, joka heikensi ohjel-

man saamia pisteita.
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Taulukko 4. Kolme heikoiten pisteitd saanutta ohjelmaa seka iManager.

Microsoft

dynamics Hakosalo Sofokus

CRM Webcrm Yrinet iManager
Yksinkertainen ul-
koasu 4 5 5 5
Yksinkertainen kayt-
to 1 4 2 5
Yksinkertaiset toi-
minnot 3 5 2 5
Kalenteri jako 4 4 3 5
Myyjan ohjaus 4 3 3 4
Soittolistat ja muis-
tutukset 3 3 3 2
Huollon hyodynta-
minen 5 2
Historia tiedot 3 2 4 4
Etdayhteys 5 5
Dokumentti pankki 2 3 5 5
Graaffiset raportit 5 3 4 4
Joustavuus
Hinta 2 3
Yhteensa 45 46 47 55

My®os suositteltavien ohjelmien ulkopuolelle jai 49 pistettd saanut Hakosalon Yri-
net3. Ohjelman kayttd ei ollut sulavaa, josta tuli suurimmat miinukset ohjelmalle.
Sofokuksen ohjelmista ensin tutkin iManagerin ja sen jalkeen ilmestyi ohjelmasta
paranneltu versio Wiila. Ohjelmien toiminnot eivét paljoakaan eronneet ja molemmat
ohjelmat saivat 55 pistettd. N&istd kahdesta lisasin iManagerin ei-suositeltavien lis-
talle, koska mielestéani Wiila oli hivenen parempi ohjelma kaytettavyydeltdan. Suosi-
teltavien listalle laitoin Lundalogikin Kontakt, joka sai 50 pistettd. Toisena ohjelma-
na suositeltavien listalle paasi Wiila 55 pisteelld. Parhaiten arvostelussa péarjasivét

Super Office crm ja Severa, jotka saivat 57 pistetta.
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Taulukko 5. Neljé parhaiten pisteita saanutta ohjelmaa.

Lundalogik kon- | Sofokus Wii- | SuperOffice

takt la crm Severa
Yksinkertainen ulkoasu 4 5 5 4
Yksinkertainen kaytto 3 5 5 5
Yksinkertaiset toimin-
not 5 5 5 5
Kalenteri jako 4 5 5 5
Myyjan ohjaus 3 4 4 5
Soittolistat ja muistu-
tukset 5 2 5 4
Huollon hyddyntami-
nen 5 3 5 4
Historia tiedot 5 4 5 4
Etdyhteys 1 5 5 5
Dokumentti pankki 2 5 2 5
Graaffiset raportit 5 4 4 5
Joustavuus 4 3 4 4
Hinta 2 5 3 2
Yhteensa 48 55 57 57

5.2 Valintaehdotus

Esittelin valintani perusteluineen yrityksen johdolle. Kokouksen aikana selkiytyi pa-
remmin mit4 ohjelmalta oikeastaan haettiin, seka se, etté johto ei ollutkaan yksimie-
linen ohjelman tarpeellisista ominaisuuksista. Ohjelmista joita tutkein ei 16ytynyt sité
taydellistéd ohjelmaa, joka olisi ollut johdon mieleen. Kokouksen lopussa 16ysimme
viel4 Severan, jonka aiemmin olin aikonut ottaa tutkittavaksi, mutta hinnan takia
olinkin jattanyt sen ulkopuolelle. Kokeilin ohjelmaa muutaman pdivén ja sain siita
etd-demo-ohjauksen. Esittelin ohjelman muutaman péivan paasta yrityksen johdolle.
Ohjelma vaikutti erittdin lupaavalta ja uskoin, ettd se olisi ainakin toisen johtajan
mieleen. Johtajat valitsivat ohjelmista Sofokuksen Wiilan, Super Office crm seka

Severan pohdintoihinsa.
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Néistd kahdeksasta ohjelmasta, joihin tutustuin projektini aikana valitsin nelj4, joita
suosittelin johdolle. Super Office crm:ssé ehdottomasti oli parasta ohjelman moni-
puolisuus ja yksinkertaisuus. Kuitenkin hinnaltaan kalliimpi Severa soveltuisi mie-
lestani parhaiten yritykselle. Ohjelma sai hyvat pisteet kaikessa muussa paitsi hinta
osiossa ja kaytettavyydeltdan se oli yksinkertainen, jota moni tydntekijé toivoi. Oh-
jelmasta 16ytyy monia hyvia piirteitd, joita tyontekijat toivoivat ohjelmalta. Johtaja

piti erityisen tarkedna dokumenttipankkia seka varsinkin myynnin ohjausta.

5.3 Konkreettiset hyddyt yritykselle

Suosittelemani ohjelman merkittavat hyddyt yritykselle olisivat ne, etté asiakastiedot
saataisiin samaan paikkaan seké tietojen I6ytdminen helpottuisi suunnattomasti. Yri-
tyksen myyntiassistentti voisi rauhassa keskittyd omiin tehtaviinsg, kun hanen ei tar-
vitsisi etsid asiakkaiden tietoja ja sopimuksia muille tyontekijoille. Erilaisten doku-
menttien ja sopimuspohjien saatavuus helpottuisi, kun ne voitaisiin tallentaa suoraan
jarjestelmaén. Severassa on toiminto, jonka avulla saadaan helposti luotua tarjous-
pyyntojé seka laskuja. Kalenterin jaon avulla pystytdan luomaan kokouksia ja pysty-
tdan helposti tarkistamaan missa tyontekijat milloinkin liikkuvat. Yritys saisi vietya

asiakkuuksiaan eteenpdin sek& seurattua eri tilauksia myynnin ohjauksella.

Ohjelma on helposti opittavissa, joten yrityksen tyontekijoill& ei menisi turhaa aikaa
ohjelman oppimiseen. Ohjelma selkeyttéisi tyontekijoiden tehtdvia sekd johto saisi
helposti selville minka tyon parissa kukakin tyontekija milloinkin on. Johto olisi pa-
remmin perilld yrityksen asioista ja sitd kautta kykenisi hallitsemaan yritystédan pa-
remmin. Yrityksen johto saa valitsemansa raportinsa suoraan etusivulle ja nékisi sita
kautta millainen tilanne yrityksessd on. Ohjelma séastaisi tyontekijoiden aikaa seké
sen avulla johto pystyisi tekemaan péaatoksia helposti. Ohjelma on aika kallis, mutta
maksaisi ajan kuluessa lopulta itsensé takaisin, mikéli se saadaan osaksi yrityksen
toimintatapoja. Yritys voisi jattad sekavat Excel-taulukkonsa ja keskittédé kaikki asia-

kastietonsa yhteen paikkaan, kaikkien yrityksen tyontekijoiden saataville.
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5.4 Loppusanat

Aloitin opinnéytetydni tekemisen toukokuussa ja ohjelmiin tutustumiseen meni noin
nelja kuukautta, jonka aikana péasin tutustumaan moneen erilaiseen ohjelmaan. Tu-
tustumisen aikana huomasin, ettd asiakkuudenhallintaohjelmia on monenlaisia. Jo-
kaisessa ohjelmassa oli jokin toiminto, jolla ohjelmat erosivat toisistaan, kuten jois-
sakin oli projektihallintamahdollisuus. Haastavaa oli 16ytdd moneen vaatimukseen
sopiva yksi ratkaisu. Haastavuutta lisasi erimielisyydet siitd mitk& toiminnot olivat
todelléd tarkeita ja mitka eivat. Vaikeinta tydssa oli 16ytdd ohjelma, joka vastaisi

kaikkein parhaiten yrityksen tarpeita, mutta koen onnistuneeni siina hyvin.

Ensimmaisid ohjelmia kokeilin innoissani ja olin todella kiinnostunut niista. Pidem-
man péélle kokeileminen alkoi osoittautua vahén tylsaksi, mutta sain vietyd tyoni
loppuun asti. Kokeilussa oli monta ohjelmaa, joista kaikista yritin etsid samoja toi-
mintoja. Loppua kohden tdma tuntui vahan yksitoikkoiselta. Alussa olin suunnitellut

sisdllyttad tyohoni ohjelman kéyttéonottoa, mutta tyon edetessé se jai kokonaan pois.

Asiakkuudenhallinta kuuluu vahvasti nykypéivaén. Entistd enemman yritykset kes-
kittyvat asiakkaiden mieltymyksien ja halujen huomioimiseen. Asiakkaita pita entis-
td enemman “kosia”, ettd yritys saa heidat puolelleen. Uskon, ettd tulevaisuudessa
minulle on paljon hy6tya tasta tyostani ja tieddn paremmin kuinka iso tyd on etsia
yritykselle se paras mahdollinen ohjelma. Suuren ohjelmatarjonnan ansiosta se tun-

tuu siltd, kuin etsisi neulaa heindkasasta.
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