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THVISTELMA

Tama opinnaytetyd kasittelee kuinka Microsoftin Customer Relationship Mana-
gement (CRM) 3.0 SBS toimisi Primanet Oy:lle, joka on pieni IT-yllapitoa ja -
palveluja tarjoava yritys.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda testiympéristd, joka kattaisi CRM -
jarjestelman testaamisen seuraavin osa-aluein: toimeksiantojen kasittely, asiakas-
tietokannan luominen ja yllapitdminen, tydjonojen hallinta ja niihin liittyvat toi-
minnot.

Primanet Oy paatti lahted kokeilemaan CRM -jarjestelman soveltuvuutta, koska
sen yhteensopivuus muihin Microsoftin jarjestelmiin, erityisesti Microsoftin SQL
Server 2005 Standard -tietokantapalvelimeen, koettiin hyvéksi. Tarkeéksi valinta-
kriteeriksi koettiin myos jarjestelmén kohtuulliset kustannukset muihin vastaaviin
sovelluksiin verrattuna.

Kéytannon vaiheessa jarjestelman alustaksi asennettiin Microsoftin Small Bu-
siness Server 2003 R2 -kéayttojarjestelma, jonka péélle lahdettiin integroimaan
CRM -jarjestelmaa komponentteineen. Jérjestelmén teknisen puolen tullessa toi-
mintakykyiseksi aloitettiin yrityksen prosessien kartoitus ja tutkiminen liittyen
tilauksiin, asiakassuhteisiin ja resurssien suunnitteluun. Saatujen tietojen pohjalta
oli siten mahdollista mukauttaa CRM-jarjestelma tukemaan ja ohjaamaan naita
prosesseja.

Opinndytetydssd kootaan CRM-kayttoonottoprojektin selvinneet edut ja haitat
sekd annetaan niistad yhteenveto. Padeduiksi jarjestelman kayttdmisesta nousi pa-
rantuntunut asiakaspalvelun laatu ja tyéskentelyn tehostuminen. Naiden voidaan
todeta pienentdvan merkittdvasti mahdollisuutta asiakassuhteiden menetykseen,
mikd on myos konkreettinen etu. Oleellisena haittana voidaan pitdd CRM-
jarjestelman vaatimaa yllapitotyotd, jota ilman jarjestelman toiminta hankaloituu
tai se ei toimi enda toivotulla tavalla. Lopputuloksena on siten pohdittava onko
CRM-jérjestelméstd saatu hyoty sen arvoista, ettd se korvaa jarjestelmén kéyt-
toonottoon ja yllapitoon uhrattavat henkiléstoresurssit.

Avainsanat: crm, tyéjono, resurssien suunnittelu
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ABSTRACT

The thesis explores how the Microsoft Customer Relationship Management
(CRM) 3.0 system would work for Primanet Oy, a small company operating in the
field of IT system administration. The objective of the thesis was to make a com-
plete test environment, testing areas such as the handling of work orders, creating
and maintaining a customer database and managing workflow. The reason why the
company wanted to test the CRM system was its compatibility with other Micro-
soft applications - in particular Microsoft SQL Server 2005 Standard, which the
company's database currently uses. The system's reasonably low price was also a
factor. So CRM was installed on the company’s test hardware.

In the practical part of the thesis, Microsoft Small Business Server 2003 R2 was
installed and the CRM system was integrated with it. Both of those were then con-
figured. During the practical work, the company’s ordering processes, customer
relations and resource planning were examined. With the information gained from
this, it was possible to customize elements of the CRM system to control and sup-
port these processes.

The thesis concludes by analysing the advantages and disadvantages of the CRM
project, summarised as follows. The primary advantages are that using the system
would boost work efficiency and improve customer service. In addition, it would
minimize the possibility of losing customers due to poor customer relations. How-
ever, a key disadvantage of using the CRM system is that it must be properly ad-
ministrated or it will not function properly. This would require the commitment of
extra resources. The company would therefore have to decide whether the costs of
introducing and thoroughly administrating a CRM programme would outweigh
the benefits to the structure of the business.

Key words: crm, workflow, resource planning
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena on tutkia Microsoftin Customer Relationship Manage-
ment Dynamics 3.0 for Small Business Server -ohjelmiston soveltuvuutta pienyri-
tyksille, sek& sen soveltuvuutta ty6- ja laitetilausten hallintaan, asiakastietoihin ja
tehtyjen tdiden raportointiin. Yritys, jolle opinnéytetyo tehtiin, on Primanet Oy
Helsingin Pukinmadessd, johon olen suorittanut koulutukseeni kuuluvat harjoittelu-
jaksoni. Kyseessa olevassa yrityksessa tyotilausten vastaanotto, kirjaaminen ja
raportointi oli aiemmin suoritettu erillisilld ohjelmistokomponenteilla. Kun Mic-
rosoft tarjosi Action Pack — lisenssisopimuksensa puitteissa mahdollisuutta asen-
taa tuotantokdyttoon MS CRM 3.0 Dynamics SBS, paatettiin sen testaaminen ja

soveltuvuuden arviointi ottaa lopputydni aiheeksi.

Aluksi pohdittiin, ettad tydn aiheeksi otettaisiin koko CRM-jarjestelméa kokonai-
suudessaan kayttoon. Kun aiheeseen perehdyttiin syvemmin, jouduttiin tyon sisal-
toa kuitekin rajaamaan kasittamaan pelkastaan seuraavat aihepiirit:

- toimeksiannot seka tyo- ettd laitetilaukset

- asiakastietojen yllapitomoduli

- tydjonojen hallinta

- raportointi

- yrityksen sisdinen tiedotus.

Poisjatettyjen osa-alueiden joukossa on padasiassa markkinointiin ja taloushallin-
toon liittyvié alueita, kuten myynti ja mainoskampanjat seka laskutus. Markki-

noinnin katsottiin olevan yrityksessa vield niin vahaistd, etta sen k&yttdonottami-

nen CRM-jarjestelmassé olisi melko hyddytonta. Laskutuksen ja Kirjanpidon kéyt-



toon on Primanet Oy:ssa hankittu noin puoli vuotta ennen tdmén paattotyon aloit-
tamista Passeli-ohjelmisto, joten siitd maksettavien lisenssimaksujen takia lasku-

tuksen ja kirjapidon jattdminen tyon aihepiirin ulkopuolelle oli luontevaa.

Paattotyon Kirjallisessa osassa tulen tarkastelemaan tekemaéni ty6ta lahinna siita
nakokulmasta, mit4 hyotyja ja haittoja ko. CRM-jdrjestelman kéyttoonotto toisi
valituilta osa-alueilta yritykselle. Tyon tulokset on helposti sovellettavissa esi-
merkkiyrityksen lisaksi myds muihin pieniin ja keskisuuriin saman toimialan yri-
tyksiin. Tydssa olen my6s huomioinut seikkaperaisesti mité tulee ottaa huomioon
ennen projektin aloittamista, mitd erityispiirteitd ohjelmiston asennuksessa voi
tulla eteen, millaisia valmisteluja ennen jarjestelman méaarittelya tuli suorittaa ja
miten jarjestelméan testaus suoritetaan. Lopuksi kasittelen omat johtopaatokseni

koko jarjestelmén teknisesta soveltuvuudesta Primanet Oy:lle.



2 YRITYSESITTELY

Primanet Oy tarjoaa pienten ja keskisuurten yritysten ja yhteisoiden tietojarjestel-
maratkaisuja. Sen palvelutarjontaan kuuluu mm. tietojarjestelmien toimittaminen,
yllapitdminen ja kehittdminen. Uutena aluevaltauksena on mobiilien tietojarjes-
telmien tarjoaminen Citrix MetaFrame ja Microsoft Server -tekniikoiden avulla.
Yrityksen konttori ja palvelintilat, sijaitsevat Helsingin Pukinma&essé. Yritys on
perustettu vuonna 2000, ja sen toimitusjohtaja on yrityksen perustaja Tapani

Schouwvlieger.

Primanet Oy on saavuttanut vuosien saatossa vakaan aseman tietojarjestelmarat-
kaisuiden tarjoajana paakaupunkiseudulla, ja sen liikevaihto on yltanyt puolen
miljoonan euron tasolle vuonna 2006. Yrityksen henkilokuntaan kuuluu télla het-
kella kolme jarjestelmaasiantuntijaa. Yrityksen toimintaan kuuluu henkilékohtai-
nen ja asiakaslaheinen toimintamalli, jossa asiakkaan kaikki tietotekniset tarpeet
pyritaan tayttamaan. Kéaytannodssa yrityksen asiantuntijat ovat péivittdin asiak-

kaidensa tukena erilaisissa IT-jarjestelmiin liittyvissa ongelmatilanteissa.

Yrityksen varsinaisena paatuotteena on toiminut alusta asti asiakasyritysten IT-
ymparist0jen osittainen tai kokonaisvaltainen yllapitopalvelu. Tédhan on oleellisena
osana kuulunut myos asiakkaiden IT-ympéristdjen kehittdminen. Yll&pitopalvelu
pitéé siséllaan palvelinten fyysisen ja kayttojarjestelmétasoisen tarkkailun ja tar-
vittavat huoltotoimenpiteet, palvelimilla toimivien ohjelmistojen ja palveluiden
asennukset ja maérittelyt, seka usein tydasemien yllapidon. Muun atk-ympariston
laitteiden, kuten tulostimien ja verkkolaitteiden tarkkailun ja méérittelyt ovat
myos sisdltyneet yllapitopalveluun. IT-ymparistdjen kehittdmiseen on olennaisena
osana kuulunut asiakasyritysten tietohallinnon konsultointi liittyen nykyisiin ja
tuleviin ATK-tarpeisiin. Tietojarjestelmien rakentamista on tarjottu lahinna uusille
asiakkaille, joilla sitd ei aiemmin ole ollut tai joilla se on ollut siin tilassa, ett4

uuden rakentaminen on todettu vanhan kehittamista jarkevammaksi ratkaisuksi.



Oleellisena osana kaikkia aiemmin mainittujen osa-aluiden suhteen Primanet Oy
on toiminut myo6s IT-ympéristojen teknisten toteutusten dokumentoijana. Kaikista
asiakasympadristoistéd on alettu luoda heti asiakassuhteen alettua verkkoon, tyo-
asemiin ja palvelimiin seka niilla toimiviin ohjelmistoihin liittyvad& dokumentaa-

tiota.



3 TAUSTATIETOA PRIMANET OY:N TOIMINNANOHJAUKSESTA

3.1 Toimeksiannot (tyo- ja laitetilaukset)

Seuraavaksi kuvataan, miten toimeksiannot suoritettiin Primanet Oy:ssa ennen

opinndytetyon aloittamista.

Tyédtilaukset on otettu vastaan asiakkailta ja yhteistyokumppaneilta séhkdpostilla,
puhelimella tai suullisesti. Sahkopostilla toteutetut tyotilaukset ovat paasaantoises-
ti olleet joko vapaamuotoisia (osalla asiakkaista) tai toteutettuna erityyppisten
web-lomakkeiden kautta. Pdasaantona kuitenkin on ollut, ettd sdhkopostit ovat
tulleet yrityksen omalle Microsoft Exchange-postipalvelimelle. Kyseinen postilaa-
tikkondkyma on ollut kaikilla yrityksen tyontekijoilla lisdpostilaatikkona oman
henkilokohtaisen postilaatikon liséksi. Kéytettaessd Microsoft Outlook-
séhkdpostiohjelmaa Microsoft Exchange-server yhteydella on kaikilla ollut koko
ajan siten reaaliaikainen ndkymaé tahan yhteiseen asiakaspalvelulaatikkoon, jota on
kutsuttu yleisesti ”asiakaspalvelun tydjonoksi”. Sdhkopostit ovat toimineet yksit-
téisind tietueina (kdytén tissa yhteydessd “case” nimikettd). Saapuneet postit ovat
luettu ja niiden siséllon perusteella joko poistettu tai vélitetty eteenpéin henkil6lle,

joka on vastannut kulloisestakin asiasta tai muotoiltu seuraavan mallin mukaisesti.

Asiakas / Toimipiste / Aihe

Lisaksi kyseisen Casen prioriteetti on méaritetty ja mikali on ollut tarvetta nor-
maalia nopeampaan palveluvasteaikaan, on viestin Aihe-kenttaan kirjoitettu va-
paamuotoisesti maaritelmé tapauksen kiireellisyydesta. Erilliset huomautukset tai

tarkemmat toimintaohjeet on kirjoitettu viestin Sisalto-kenttaan.

Laitetilauksien osalta tdiden vastaanotto on tapahtunut aina paasaantoisesti puhe-

limitse tai sahkopostitse. Naissa tapauksissa tilauksen vastaanottaja on luonut séh-



kdpostin, jonka on sitten lahetetty asiakaspalvelun yhteiseen laatikkoon eli asia-

kaspalvelun ty6jonoon. Viestin otsikko on muotoiltu seuraavalla tavalla.

Asiakas / (tilausstatus) + Mita tilataan (lyhyesti) + (mahd. prio-
riteetti)

Tilausstatuksena on voinut olla yksi seuraavista ilmauksista.

TILAA = Tilataan seuraavan tilauskerran yhteydessa.

HETI = Tilataan tuote heti kun mahdollista.

TILATTU = Ttuote tai tuotteet on liitetty jonkin tukkurin tilauk-
seen ja tilattu.

SAAPUNUT = Tuote on saapunut ja kyseinen Case odottaa
enda mahdollista loppukuittausta.

Mité tilataan -kohtaan, on yleensé kirjoitettu lyhyesti laitteen nimi, jotta tilauksen
vastaanottajan on helppo nahda kyseessa oleva case asiakaspalvelun tydjonosta ja

kuitata se saapuneeksi. Esimerkkin& voisi olla vaikka HP Laserjet 1022 x 3 kpl.

Mahdollinen prioriteetti on tarkoittanut tilaus-casejen yhteydessa lahinné sitg, etta
jos erityista prioriteettimainintaa ei ole, on se tilattu seuraavan tilauskerran yhtey-
desséa. Mikéli tuotteen tilauksella on ollut kiire, on siihen voitu kirjoittaa "HETI”-

maininta.

Viestin sisaltoon on Kirjoitettu tarkemmat tiedot tilauksesta, mikéli niille on ollut
tarvetta. Téallaisia tietoja on ollut esimerkiksi tarkka paivdméaaré, mihin mennessa
ko. tilaus on pitanyt saada tulemaan konttorille tai asiakkaalle. Samoin mikéli on
ollut kyse isommasta asiakkaasta, on sisaltéon kirjoitettu mihin toimipisteeseen
ko. tilaus on menossa. Viestin sisaltd-osuus on ollut siis melko vapaasti maaritelty

tarpeen mukaan.



3.2 Tydtehtdvien osoittaminen tyontekijélle

Primanet Oy:n toiminnanohjaukseen on olennaisena osana kuulunut ns. maanan-
tai-palaverit. Niissa on kéyty aluksi lyhyesti lapi edellisen viikon toimintoja, pal-
velupyyntdjen suorittamisia ja erityishuomioita vaatineita asioita. Tall& on pyritty
siihen, ettd mikali joku yrityksen tyontekijoista joutuu tydskentelemaén vastaisuu-
dessa jo aiemmin ratkaistujen asioiden parissa, on olemassa olevaa tietopohjaa
pyritty jakamaan tyontekijoiden kesken. Maanantai-palaverissa on myds kayty lapi
asiakaspalvelun ty6jonossa olevat caset, jolloin on katsottu lyhyesti, mitk& tapauk-
sista vaativat nopeaa reagointia ja kenen vastuulle niiden hoito annetaan. Samoin
on katsottu, mit& uusia caseja on tulossa ja ketka ottavat ne vastuulleen hoidetta-
vikseen. Mikéli jotkin asiat ovat vaatineet yhteista nakemystd, on ne myos otettu

kasiteltaviksi tdman palaverin lopuksi.

Teknisesti Casejen merkinta asiakaspalvelun tydjonoon on tehty Outlook-
sédhkdpostiohjelman ominaisuudella luokittele, jossa kullekin postille (tassé tapa-
uksessa tietueelle) voi valita valinnaisen vérin. Jokaisella Primanet Oy:n tyonteki-
jalla on oma vari, jolla huomioidaan kyseisen henkilon vastuulla olevat tydtehta-
vat ja palvelupyynnoét. Mikali uusia caseja on tullut kesken viikon, on ne alkuun
merkitty “varittomina” asiakaspalvelun tyGjonoon. Riippuen asiakkaasta ja sen
kanssa tehdystd sopimuksesta on nama merkitsemattomat caset pyritty sitten tietyn
ajan kuluessa merkitsemaan ensin itseohjautuvasti oikeille henkil6ille. Kuitenkin
mikali casea ei vasteajan puitteissa ole kukaan merkinnyt kenellek&én, on tyonjoh-

tomme osoittanut sen mielestdén sopivimmalle.

Caseja on myos ollut mahdollista delegoida toiselle tyontekijalle oma-aloitteisesti
muuttamalla lipun vari delegoitavan henkilon lipun vérille. T&mén liséksi muutos
on pitanyt suullisesti ilmoittaa ko. henkil6lle. (Téhdan CRM jarjestelma4 tuo ratkai-

sun delegointityokaluillaan.)



10

3.3 Toiden ajoittaminen ja kalenterin kéytto

Microsoftin Exchange-séhkdpostipalvelinjarjestelma on mahdollistanut tyonteki-
joiden yhteisen kalenterin kayton. Né&in ollen siis jokaisella tydntekijéalla on ollut
mahdollisuus kayttad Outlook-sahkdpostiohjelman kalenteritoimintoa siten, ett4

sinne on voinut tehda merkintgja itselleen, ehdottaa niitd muille tai selata muiden

kalenterimerkintgja.

Asiakaspalvelunty6jonon rajoittuneen toiminnallisuuden vuoksi palvelutapahtu-
mien merkinta kulloinkin kyseessé oleviin palvelupyyntdihin, on ollut hankalaa.
Esimerkiksi mikéli tyontekijalla on ollut merkittyna case kéyda tekemassa jotain
tiettyyn kellonaikaan, on hanen pitanyt avata ko. posti ja merkitd se omaan kalen-
teriinsa kalenterin omalla merkitsemistyokalulla ja siirtdd Case-sahkdpostista tar-
vittavat tiedot kalenterin merkintddn. (Téhan CRM jarjestelma tuo oman ratkai-

sunsa ajankayttotyokalullaan.)

Maanantai-palaverin yhteydessa on merkitty neuvotteluhuoneen piirtotaulun vii-
konpéivakalenteriin (jossa on jokaisen tydntekijan nimelle oma sarake) lyhyesti
tyontekijoiden viikko-ohjelma, josta selvidd missé kukin tyontekija on minékin
paivana. Taman tarkoituksena on ollut antaa tyontekijoille aina konttorille saavut-
taessa nopea kuva siitd, mita toitd on meneilldan ja mistéd kenetkin tavoittaa. On-
gelmaksi on kuitenkin muodostunut se, etta tyontekijoille on hankalaa pitaa ylla

naita kahta kalenteria.

3.4 Toiden raportoiminen

3.4.1 Tyo6tehtdvien raportoiminen

Primanet Oy:n sisdisten téiden késittely on mennyt seuraavalla tavalla. Henkil
joka tyon on suorittanut, on ollut velvollinen poistamaan ko. casen ty6jonosta. Sita
ennen siihen on pitanyt Kirjoittaa lyhyt kertomus mité tehtiin. Tdmé on sisaltanyt

yleensa vain tekijan nimikirjaimet, paivdmaarén ja yhden lauseen, jossa asia on
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Kiteytetty. Taman jalkeen ko. henkilon on pitanyt suullisesti tiedoittaa kaikkia asi-
anosaisia henkil6ita. Casen poistaminen on kaytdnndssa tarkoittanut sen siirtamis-
td "Tehdyt” -alikansioon Asiakaspalvelun Inbox-kansion alle. Taalta sité on viela

jalkikateen ollut mahdollista hakea, miké&li asiaan on pitanyt palata.

3.4.2 Palvelypyyntdjen raportoiminen

Asiakkailta tulleiden palvelupyynttjen kasittely toimii seuraavalla tavalla. Tyon
tehnyt henkild on kuitannut case-sahkopostiin lyhyen kommentin tyén paattami-
sestd ja laittanut nimikirjaimet seka paivamaaran. Tamén jalkeen han on siirtanyt
ko. casen “Tehdyt”-kansioon ja avannut yrityksen verkosta palvelimelta Tyora-
portti200X.xIs-nimisen Microsoft Excel-tyokirjan, johon on merkinnyt yksityis-
kohtaisesti tehdyt ty6t, ajat, paivamaarét, sijainnit ja lisshuomiot. Taman jalkeen

ko. tyokirja on tallennettu ja suljettu.

3.4.3 Toiden raportoiminen asiakkaalle

Tehtyjen toiden raportoiminen asiakkaille on vaihdellut jonkin verran asiakkaan
kanssa tehdysta sopimuksesta, mutta paasaantoisesti se on toimittu seuraavalla
tavalla: Tyoraportti200X.xIs -tiedostosta on erillisell& juuri tdhén kayttdon ohjel-
moidulla tyokalulla poimittu asiakkaan rivit ja tallennettu ne erilliseen tiedostoon.
Kyseinen tiedosto on tdmén jalkeen avattu, ja sen sisaltd on kopioitu asiakaskoh-
taiselle pohjalle. Tamaén jalkeen ko. raportti on muokattu kielellisesti korrektiksi ja
liitetty laskutuksen yhteyteen. Laskutus on hoidettu Passeli Professional -

ohjelmistolla.
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4 MICROSOFT CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
DYNAMICS 3.0 SBS

4.1 Esittely ja teknista tietoa

Microsoft CRM Dynamics 3.0 SBS on Microsoft -ohjelmistotalon tekema asiak-
kuudenhallintajérjestelmé, jonka paapiirteita ovat suhteellisen edullinen hinta,
helppo kéayttéonotto ja erinomainen integroituvuus muihin saman ohjelmistoval-
mistajan toimisto-ohjelmistotuotteisiin, kuten esimerkiksi MS Office -
tuoteperheen tuotteisiin. Akronyymi SBS eli Small Business Server tarkoittaa oh-
jelmiston olevan tarkoitettu kaytettavaksi Microsoftin Small Business Server -
sarjan palvelinkayttojarjestelmissé ja sen ymparille rakennetuissa tietojérjestelmis-
sd. Kéytannodssa tama tarkoittaa sitd, ettd maksimikayttajamaara on rajoitettu 75
kayttajaan ja joitakin ominaisuuksia on rajattu verrattuna ei-SBS versioon. Hinnal-
taan SBS-versio on kuitenkin erittdin Kilpailukykyinen ja varteenotettava vaihto-
ehto pienille ja keskisuurille yrityksille. SBS -tuotteiden tapaan MS CRM Dyna-
mics 3.0 SBS ei ole péivitettavissa asennuksen jalkeen ei-SBS versioon, vaan tél-
I6in mahdollinen tietokannan siirto-operaatio on hankittava Microsoftin tai Mic-
rosoft Partenerin kautta. Kayttojarjestelmaksi paattotydssani kayttdmani CRM-

ohjelmiston versio sallii alustakseen siten vain MS Server 2003 SBS-version.

MS CRM 3.0 SBS on tietokantasovellus, joka tdssé tapauksessa voi olla asennet-
tuna joko MS SQL Server Standard 2000 tai MS SQL Server Standard 2005 —
tietokantosovelluksiin. Asennuksen on voinut tehd& joko itse SBS-palvelimeen tai
sitten erilliseen palvelimeen, joka ei toimi toimialueen ohjauskoneena. (Snyger
2006, 15.)

MS CRM 3.0 SBS -jarjestelmén laitteisto vaatimukset:

- Tupla 700 Mhz tai nopeampi Intel Pentium (Xeon tai P3) tai
yhteensopiva suoritin/suorittimet (Suositus Tupla 1.8Ghz Penti-
um tai Xeon-P4 suorittimet).
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- 512 megatavua keskusmuistia (suositus 2 gigatavua keskus-
muistia)

- SCSI kiintolevy laitteistopohjaisella RAID 5 levyohjaimella
- 10/100 megabitin siirtonopeuteen kykeneva verkkokortti
(Snyger 2006, 15)

MS CRM 3.0 SBS ohjelmiston varsinainen kayttotarkoitus on tuoda ratkaisu yri-
tyksen asiakkuudenhallintaan, myyntiin, markkinointiin, laskutukseen seké palve-
luiden hoitamiseen. Ko. jarjestelmésta 16ytyvét liséksi erinomaiset tyokalut asia-
kassuhteiden ja oman organisaation tuotannollisten ja palvelullisten prosessien
hoitamiseksi. Joel Scott ja David Lee painottavat Kirjassaan, ettd CRM jéarjestel-
man kayttéonottoon pitéisi sisallyttad kaikki yrityksen toiminnalliset osakokonai-
suudet myynnisté tuotantoon, eiké vain poimia sieltd taalta joitakin sopivia osa-

alueita, jotka parhaiten istuvat yrityksen toimintaan. (Scott 2006, 14-17.)

Opinnaytetydssa jouduttiin kuitenkin k&ytonnon syista pitaytymaan siin, etta jar-
jestelmésté otetaan kdyttoon Primanet Oy:n kannalta vain kaikkein oleellisimmat
ja tarpeellisimmat osiot. Jaljelle ja&neet osa-alueet jatettiin odottamaan mahdollis-

ta myohempaa kayttod maéarittelemattomina.

4.2  Jarjestelman asennus

MS CRM 3.0 SBS -ohjelmiston asennus tapahtuu tavallisesti siten, ettd jarjestel-
man investoinut yritys yhdessa CRM-sertifioidun myyjan kanssa asentaa jérjes-
telman yrityksen palvelimelle. Kun asennus on suoritettu, CRM-sertifioitu myyja
mukauttaa jarjestelman asiakkaalta saamiensa tietojen pohjalta asiakasorganisaati-
on kayttoon sopivaksi. Opinndytetydssé kuitenkin suoritin asennuksen ja jérjes-

telméan mukauttamisen itse.



14

Itse asennus tapahtuu siten, etta ensin palvelimeen asennetaan MS SQL Server
(Joko 2000 tai 2005 -versio) oletusasetuksilla. Tamén jalkeen aloitetaan CRM -
jarjestelman asennus sen omilla medioilla. Asennusohjelma kertoo jérjestelmésta
puuttuvat komponentit ja asentaa ne tarvittaessa palvelinjarjestelmaan. Asennuk-
sen aikana asennusohjemisto kysyy lukuisia teknisluontoisia kysymyksia, jotka
liittyvat mm. kdytettdvadn tietokantaan ja web-palvelimeen. Varsinaisen ohjelma-
asennuksen ei siis pitéisi vaatia erityistietamystd Windows-palvelimista. Opinnay-
tetyon tapauksessa asennuksen aikana tormaéttiin kuitenkin erittéin vaikeisiin pal-
velinjarjestelmiin liittyviin ongelmiin, vaikka kaikki valinnat tehtiin oletusvalin-
toina, ja kaikki muutkin komponentit olivat Microsoftin suositusten mukaisesti
asennettuja ja maariteltyja. Asennusvaiheeseen 16ytyy Microsoftin tukisivuilta
pdf-muotoinen Kirja, jossa opastetaan seikkaperaisesti asennuksen eri vaiheita.
(Microsoft CRM ® 3.0 Small Business Edition, Implementing Microsoft CRM
3.0 Small Business Edition)

4.3 Keskeiset ominaisuudet

MS CRM 3.0 SBS -ohjelmisto pita4 sisalldén seuraavat yritystoiminnan paaalueet:
myynti, markkinointi ja palvelu. Niihin sisaltyy lukuisa mééara erilaista toiminnal-

lisuutta ja ala-alueita.

- Tyotehtavat-padalueen alta 16ytyvét aktiviteetit, kalenteri, ty6jonot, artikkelit,

raportit, ilmoitukset, asiakkuudet ja yhteyshenkilot.

- Myynti-pdéaalueen alta loytyvat liidit, myyntimahdollisuudet, asiakkaat, yh-
teyshenkildt, markkinointilistat, kilpailijat, tuotteet, myyntimateriaali, tarjouk-

set, tilaukset, laskut ja pikakampanjat.

- Markkinointi-padalueen alta 16ytyvat liidit, asiakkaat, yhteyshenkil6t, markki-

nointilistat, kampanjat, tuotteet, myyntimateriaali ja pikakampanjat.
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- Palvelu-paéalueen alta l16ytyvat palvelukalenteri, palvelupyynnét, asiakkuudet,

yhteyshenkil6t, tietopankki, palvelusopimukset, tuotteet ja palvelut.

- Asetukset-pééalueen alta I0ytyvat asetukset ja mukauttaminen.

Edella luetelluista listauksista kay ilmi, etté viidesta padalueesta nelja paéaluetta
menee sisélldiltaan jarjestelmassa osittain ristiin ja paallekkain. Oleellista kuiten-
Kin on, ettd opinndytetyoni kannalta ainoana tarkasteltavana paaalueena toimii
Tyo6tehtavat- ja Palvelu-pééalueet. Niiden osa-alueista ja toiminnoista huomioita-
via ovat Tyo6tehtavat -p4édalueen kohdalla aktiviteetit, kalenteri, tydjonot, artikke-
lit, raportit, ilmoitukset, asiakkuudet ja yhteyshenkil6t. Palvelu-pééaalueen kohdal-
la taas huomioitavia ovat palvelukalenteri, palvelupyynnét, asiakkuudet, yhteys-
henkil6t, tietopankki ja palvelut. Nailla paa- ja osa-alueilla seka toiminnoilla pys-
tytdén kattamaan kaikki opinndytetyon tavoitteen kannalta tarkeét toiminnallisuu-
det. Tarpeellisten paa- ja osa-alueiden valitseminen tehtiin selvittamélla yrityksen

paaprosessit ja tutkimalla, mitk& alueet soveltuvat niiden kéayttoon.

4.3.1 Tyotehtavat-alue

Tyo6tehtdvat-padalue on MS:n CRM jérjestelmassé luokiteltavissa yksittdisen kayt-
tajan henkilokohtaiseksi padalueeksi, joka pitaa sisallaan toimintoja, joista osa on
henkilokohtaisia, osa yhteisid. Seuraavassa on lyhyesti kerrottu kunkin osa-alueen

toiminnallisuudesta:

Aktiviteetit. Tdman osa-alueen kautta on mahdollista ndhdé& kooste tydntekijalle

osoitetuista tai tyontekijan omistamista tietueista, jotka ovat ajankohtaisia.

Kalenteri. Peruskalenteritoiminnot tyontekijalle. Mikéli tietojarjestelmastasi 10y-
tyy Microsoftin Exchange -s&hkopostipalvelin ja se on mééritelty kayttoon, toimii

tdma kalenteri synkronisoidusti sen tarjoaman kalenterin kanssa.
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Tydjonot. Kooste yhteisista ja tyontekijan omista tydjonoista. Taalta voi myods

kasitella tyotehtdvid ja delegoida niitd tarpeen vaatiessa muille.

Artikkelit. Tamén toiminnon kautta tyontekijé voi tutkia yrityksen sisaisté artik-

kelitietopankkia.

Raportit. Talla tyokalulla voi hakea erityyppisia raportteja jarjestelmasta. (esim.

kuukausittaiset raportit tehdyista t0ista)

IImoitukset. Yrityksen sisdinen tiedoitus.

Asiakkuudet. Tamé osa-alue 16ytyy linkitettynd useaan muuhun padalueeseen
CRM-jarjestelmassa. Se sisédltdd komponentin, jolla hallita asiakkaisiin liittyvaa

tietoa.

Yhteyshenkilot. Tdma osa-alue 10ytyy myos linkitettynd useasta muusta padalu-
eesta. Sen kautta on mahdollista ndhda ja hallita kaikkea tietoa liittyen yhteyshen-

kiloihin yrityksen siséll, yhteistyokumppaneilla ja asiakkailla.

4.3.2 Palvelu -alue

Palvelu paéalue tarjoaa nakyman yrityksen sisdisisté ja ulkoisista palveluista. Ta-
mén alueen kautta on mahdollista hallita kaikkea, mika liittyy palveluihin. Seuraa-

vassa on lyhyesti kerrottu eri osa-alueiden toiminnallisuudesta.

Palvelukalenteri. Toiminto, jolla voidaan aikatauluttaa palvelutapahtumia henki-

16iden kalentereihin seké selata kalentereita.

Palvelupyynnot. Osa-alue jonka kautta hallinnoidaan ja selataan yritykselle tullei-

ta palvelupyyntdja (caseja).

Asiakkuudet. Mainittu edellisessé kappaleessa.



17
Yhteyshenkil6t. Mainittu edellisessa kappaleessa.
Tietopankki. Tdman osa-elueen kautta on mahdollista hallinnoida tietopankkia.
Tama tarkoittaa k&ytonndssa uusien artikkelien hyvéksymista ja vanhojen muok-
kaamista.
Palvelusopimukset. Tamén osa-alueen kautta hallinnoidaan palvelusopimuksia.

Tuotteet. Yrityksen kdytossa olevat tuotteet ja myyntituotteet

Palvelut. Taman osa-alueen kautta hallinnoidaan tuotteistettuja palveluita.
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5 ONGELMAKOHDAT TUOTANNONOHJAUKSESSA

5.1 Toimeksiannot, seké tyo- ja laitetilaukset

Nykyisessa jarjestelméassé toimeksiantoja seké tyo- ja laitetilauksia hallitaan yh-

delld yhteisella MS Exchange -postilaatikolla yrityksen palvelimella.

Toimeksiantojen tullessa puhelimella, sahkopostilla ja suullisesti, on varsin taval-
lista, ettd osa néisté jad merkitsemétta jarjestelmaén. Jokaista toimeksiantoa seka
tyo- tai laitetilausta kohti tehdaan yksi posti, jonka dynaamisuus toimeksiannon
edetessé on varsin rajallinen. Usein isomman toimeksinnon yhteydessa asiakas-
palvelun tydjonosta 16ytyykin useampi sahkopostitietue samasta aiheesta. Tasta
seuraa, etta osa tilaukseen liittyvista asioista on vaaréssa tietueessa, eri asiantunti-
jat saattavat lukea eri tietueita, ja eri tietueet saattavat olla jopa osoitettuna eri va-
rilipuilla. Toinen ongelma on, ettd sdhkdpostimuotoinen tietue ei aseta mitaan
maadrittelyjd, mité on Kirjoitettava ylds toimeksiantoa/tilausta avatessa. Usein tie-
tue on puutteellinen tiedoiltaan, ja sen aikataulujen tullessa ajankohtaisiksi huo-
mataan, ettd osa olennaisista tiedoista puuttuu ja puuttuvia tietoja on silla hetkella

vaikea hankkia.

5.2 Asiakastietojen yllapito

Asiakastietojen yllapito on hoidettu Primanet Oy:ssa lahinna kirjanpito-ohjelman
tarjoamien mahdollisuuksien puitteissa. Jokaista asiakasta kohden on ollut yhtei-
selld Y-asemalla kansio, jonka alle asiakaskohtaisia dokumentteja on taltioitu.
Yksittéisten henkildiden yhteystietoja on séilotty osittain Kirjanpito-ohjelmassa ja
osittain MS Exchange palvelimen yhteystieto-ominaisuuden avulla. Lisaksi kady-
tdnndssa on kaynyt niin, ettd asiakkaiden yhteyshenkildiden puhelinnumerot ja
séhkdpostiosoitteet 10ytyvat tyontekijoiden puhelimista ja henkilékohtaisista 0soi-

telistoista Outlookissa. Kéytdnndssa asiakastiedot ovat olleet hajautettuna useisiin



19

eri paikkoihin. Td&mé on johtanut siihen, ettd oikeaa asiakastietoa on usein ollut

vaikeuksia 10ytéé silloin, kun sitd olisi tarvittu.

5.3 Tyo6jonon hallinta

Asiakaspalvelun tyjonoa hallinnoi muodollisesti toimitusjohtaja. Kéytonndssa
tydjonon hallinointi on jaanyt kuitenkin viime kadessé asiantuntijoilla, jotka oman
harkintansa mukaan ovat poimineet sinne tulleet sdéhkopostit asiakkailta tai Kirjoit-
tavat sinne asiakkailtaan suullisesti tai puhelimitse saadut tyot caseiksi. Paasaan-
tOisesti tdam& menettelytapa on toiminut, mutta kdytannossé se ei ole kuinkaan

osoittautunut aivan luotettavaksi. Ongelmakohtina voidaan pitéa seuraavia:

Caseja katoaa, kun niitd annetaan asiakaskayntien yhteydessa asiantuntijoille,

jotka taas eivat muista Kirjoittaa niité caseiksi.

- Eiole olemassa riittdvan yhtendistd ohjeistusta, eik& ohjelma aseta mitaan ra-
joja sille millaisia Caseja asiantuntijat voivat luoda tydjonoon (ts. tapahtuu

vaarinymmarryksia siitd, mité caseihin on Kirjoitettu).
- Caseja ei muisteta poistaa, vaikka ne on tehty. Tdma aiheuttaa ongelman tyo-
raportoinnin suhteen, silla vie runsaasti aikaa tarkistaa, onko pitkaan tydjonos-

sa seissyt case tehty ja jos on, onko se mahdollisesti raportoitu tyéraporttiin.

- Tyobjonoon ilmestyy roskapostia. Sen perkaaminen vie paivittéin tarpeettomas-

ti aikaa.

- Tyo6jonon nakymien hallinta on puutteellinen.
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5.4 Raportointi

To6iden raportointiin on kaytetty yrityksen itse kehittdm&é ohjelmistoa ja menetel-
maa, joka on jo aiemmin kuvattu kohdassa 3.4. Keskeiset ongelmakohdat rapor-

toinnissa ovat olleet seuraavia:

To6iden raportointi on monimutkaista.

- Raportoinnin valvonta on tekijdn muistin varassa.

- Vanhojen tehtyjen t6iden etsiminen ja tutkiminen on usein hankalaa ja valill&

mahdotonta.

- Raporttikirjana toimivan Excel-tiedoston toiminnallisuudet ovat toisinaan ha-

jonneet tai seonneet.

5.5 Yrityksen sisainen tiedotus

Siséisesta tiedoituksesta ei Primanet Oy:ssa ole aiemmin ollut mink&&nlaista oh-
jeistusta. Sité ei ole katsottu tarpeelliseksi, koska tydntekijoiden lukuméaara on
aina ollut enimmill&an viisi henked. Jos jotain on pitényt tiedoittaa, on se tehty
spontaanisti tilanteen mukaan. Tasta johtuen onkin valilla esiintynyt ongelmia
tiedonkulussa, koska péésaantoisesti kaikki tyontekijéat ovat paivittdin asiakas-
kéynneilld, jolloin iso osa kaikesta kommunikaatiosta tapahtuu puhelimitse. Tal-

16in tieto ei kulje kuin kahden henkilon valilla.
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6 MENETELMAT

6.1 Tiedon keruu

Opinndytetyon laajuuden huomioon ottaen, l&hdin alussa vain hankkimaan tietoa
CRM-jarjestelmastd, sen kaytostd, asentamisesta ja mukauttamisesta. Naissa paa-
asiallisina tietolahteina olivat Microsoftin suomen ja englanninkieliset web-sivut

(www.microsoft.fi ja www.microsoft.com). Néiden liséksi hyvana tietolahteena

toimivat ldhdeluettelossa mainitut CRM-aiheiset hakuteokset, sekd MS:n tarjoama
verkkojulkaisu CRM-jarjestelman asentamisesta ja toteutuksesta. Asennusvai-
heessa jouduin turvautumaan muutaman kerran Windows 2003 Serverin Admin

Guide -teokseen.

6.2 Tavoitteiden kartoitus

Kun perustieto jarjestelmasta oli hankittu, suoritin MS:n toimittamalla MS CRM
Dynamics — demo-ohjelmistolla alustavia testejd, mihin kaikkeen CRM-
jarjestelma soveltuu. Téssa vaiheessa tyotd havahduttiin siihen, ettéd aihe oli liian
laaja opinndytetyon laajuudeksi, ja se rajattiin kasittdmaan vain yrityksen tarpei-
den kannalta oleellisimmat osat. Tassé tapauksessa ne liittyivat siis pddasiassa

tyonohjaukseen ja tydjonoon.

6.3 Prosessien kartoitus

Tutkittuani perustiedot CRM-jarjestelmésté aloin havainnollistaa yrityksen ydin-
prosesseja tuotannollisesta ndkokulmasta. Tamaén selvitin seuraamalla péivittéista
ja viikoittaista toimintaa, seka yhdessa toimitusjohtaja Tapani Schouwvliegerin
kanssa kirjaamalla ylos kahdessa palaverissa eri tuotannollisten prosessien vaihei-

ta. Néista kaikista tiedoista kokosin prosessikaaviot, joiden pohjalta l&hdin tutki-


http://www.microsoft.fi/
http://www.microsoft.com/
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maan miten CRM-jarjestelma voisi olla meille hyddyksi. Eli kdytannéssa huo-
mioin CRM-jérjestelman toiminnallisuuden soveltumista néaiden prosessien tuke-
miseen, kun aloin tutkia eri ongelmakohtien ratkaisuja. Tassa huomioitavaa on,
ettd CRM-jarjestelman ei pida ajatella mukautuvan jokaiseen yrityksen prosessiin,
vaan CRM-jarjestelmén myota olisi pikemminkin hyva uudistaa omia toimintata-

poja sopimaan ko. jarjestelméan. (Scott 2006, 14-17.)
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7 CRM -JARJESTELMAN SOVELTAMINEN

7.1.1 CRM:n soveltaminen toimeksiantoihin (tyo- ja laitetilaukset)

Kun toimeksiannot ovat nyt kirjattuna asiakaspalvelun ty6jonoon sdhkoposteina,
l6ytyy CRM-jarjestelmasta Palvelupyynndét-osa-alue, joka kykenee parantamaan
tydjonon toiminnallisuutta. Taman ndkymén kautta on mahdollista luoda ns. pal-
velupyyntdja, jotka vastaavat kaytdnnossa nykyisia caseja. KUVIO 1.:std voi néh-

da, miten Palvelupyynnot-osa-alueesta hallitaan palvelupyyntdjé(caseja).

Tiedosto Uusi  Sirey  Tydkalut  Ohie

2 G G0 b4 [ By FY w8 | Uusitietus ~ | [3] Erkoishaku || i@

Kayttsja: Jussi Salmensuu

Palvelu Palvelupyynnét
a Palvelukalenteri "
| Etsi: Etsi Makyma: | Omat akhiiviset palvelupyynngt -
) Palvelupyynngt ‘ ‘ 4 | P L |
[ Asiakkuudet s | ] D~ | 8 X 53| Lisss toimintoa - |
8] *hteyshenkit - - o =
0 Tietapankki [~ | Asiakas | otsi | Pakelupyynnan numera | Prioriteetti Luotu a2
#] Palvelusopimukset H sute o & 5 rikki CAS-01002-PWIMCT
g T”‘Dtt‘EEt b B Autowuolraamo & Palvelin kaatulee CAS-01001-4MKR1H Korkea 9,3.2007
Palvelut —
b fHl  HovaloliB Tulostin savuaa CAS-01003-FOIvWY Korkea 16.3.2007
’;ﬂ Tyitehtsvit
—
U5 Myyni
=
%5 Markkinointi
o < >
5= | Palvelu 1/3 valtt, Sivu 1
@Asetukset Kaikki 4 A B C D E F G H I 1 K L M NP Q R S T U ¥ W X ¥ 2 & & O

KUVIO 2. On ndkyma Palvelupyynnét-valikosta.

Lahdettédessd luomaan uutta palvelupyynt6d, joutuu tekijé tayttdmaan Palvelupyyn-
t0: Uusi-lomakkeen, jossa kysytddn mm. palvelupyynndn otsikko, asiakas, aihepii-
ri ja omistaja eli henkild, joka on luonut pyynnon. Nain ollen kaikki perustiedot
tulevat heti kirjattua ylos. Taman liséksi tekijalla on mahdollisuus antaa lisétietoa

liittyen pyynt66n, miten toimeksianto on tullut, minké lajin toimeksianto pyynto
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on, prioriteetti, ym. Palvelupyyntd: Uusi-toiminnon kaikki toiminnallisuus on nah-

tavissd KUVIO 2.:std. Huomioitavaa on myds intuitiivinen kayttoliittyma.

Tiedosto  Ohje
Il (52 Tallenna ja sulie )
Palvelupyynto: Uusi
= Tiedot: /_|
= Yleiset
& Tiedot Muistiinpanat ja artikkeli
|__:J Yleiskatsaus Lomakeavustaja
fc] "
Otsikko [Palvelin kaatulee | ‘ Aihe b ‘
-~
Asiakas | Autovuckraamo & |[’ ,] Alheet =
Aihe ul Asiakaspalvelu I, l Palvelupyynnén laji Asiakaspalvelu
Pl lpatn Tyytyviisyys eikhast
alkupera Ehdotukset
D tiedot Hyvaksynn&t
Omistajo L iy PA—
Seuranita mihin 16.3.2007 [Evl Prioritestti Lorkes Kokaukset
menness3 Laskutus
Palvelusopimus- ja tuotetiedot Mainosaineisto
Sopimustivi [ ssrsnumens ] Parhaat kaytanntt
Siirt&minen asiantuntijalle
Ulkoistaminen
Writysprosessit o
wikjeet ~
Vit litt&s palvelupyynnan muibin
vastaaviin palvelupyyntaibin b

KUVIO 2. on nakyma uuden palvelupyynndn luomisesta ja siihen kéytettavasta

lomakkeesta.

7.1.2 Asiakastietojen yllapito CRM:n tyokaluilla

Asiakkuustiedot luodaan CRM:ssé Palvelu-alueen alta kohdasta Asiakkuudet. Kun
aiemmin on asiakastietoja pitdnyt hakea useasta eri paikasta, 10ytyvat ne CRM:sta
johdonmukaisesti yhden alueen alta. Pelkkien asiakkaan yhteystietojen lisaksi
asiakastietoihin on mahdollista kirjoittaa markkinoinnillista ja myynnillista tietoa
sekd hallinnollista ja teknistd tietoa. Naisté kaksi viimeista palvelevat tyon kannal-

ta oleellisemmin sitd, mitd CRM:std tassa tapauksessa haettiin.

Lahdettdessd luomaan uutta asiakkuutta jarjestelméan, on taytettavé nelja valisi-
vua. Yleiset-sivu pita4 sisallaan yhteystietoja ja toimituksiin liittyvaa tietoa, Tie-
dot-sivun kautta voidaan jarjestelmaén sy6ttaa liiketoiminta- ja yritystietoja, Hal-

linto-sivun kautta voidaan tallentaa tietoa liittyen yhteydenottotapoihin asiakkaal-
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le. Viimeisend on Muistiinpanot-sivu, johon voi sy6ttad osin vapaamuotoisesti

harkinnanvaraista tietoa asiakkuudesta.

Oleellisia sivuja ja asioita CRM — jérjestelmén kannalta Primanet Oy:lle ovat

Y leiset-, Hallinto- (Yhteydenottotavat)- ja Muistiinpanot-sivut, joiden kautta pys-
tyttaisiin hallinnoimaan kaikkia oleellisia tietoja liittyen asiakkaalle tehtdviin pal-
velupyyntdihin ja toimituksiin. Mikali CRM- jarjestelma tulisi myéhemmin kéyt-
toon, olisi Primanet Oy:n kannalta turhat kentat mahdollista riisua jarjestelman

kayttoliittymasta pois muokkaamalla Asiakkuuksiin liittyvia entiteetteja.

Verrattaessa nykyiseen kaytantéon Primanet Oy:ssé ja siihen, mitd CRM - jarjes-
telma toisi tullessaan, voitaneen todeta uuden jarjestelman helpottavan yhteystie-

tojen yllapitoa seuraavilla tavoilla:

- Asiakkaan yhteystiedot saataisiin aina liitettya uusiin luotaviin palvelupyynto-

hin, jolloin turha hakeminen jdisi pois silloin, kun pyynt6a aletaan tyostaa.

- Asiakastiedot olisivat aina yhdessé paikassa ja niiden yll&pitdminen voitaisiin

jattaa joko kaikkien tai tehtavaéan oikeutettujen henkil6iden vastuulle.

On my06s huomioitava, ettd Asiakkuus-osa-alue toisi mukanaan uusia toiminnalli-
sia mahdollisuuksia seurata asiakkuuksiin liittyvaa aktiviteettihistoriaa. Tamén
pohjalta olisi mahdollista keratd aineistoa liittyen asiakasympériston ongelmakoh-

tiin ja kehittamiseen.

7.1.3 Tyodjonon hallinta CRM:ssé

Palvelupyynnét luodaan CRM:sséd Palvelu-alueen alta Palvelupyynnot-osa-alueen
tyokaluilla (KUVIO 3.). Luotaessa uutta palvelupyynt6a joudutaan tayttdmaan
lomake, jossa pyydetaén oleelliset tiedot uuteen palvelupyyntdon liittyen (KUVIO
4.). Lomake sisaltad kaksi sivua, joista toinen on Yleiset-sivu ja toinen Muistiin-

panot- ja artikkeli -sivu. Yleiset-sivu pitaa sisallaan aihetiedot, asiakastiedot, asi-
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antuntija- seka aikataulutustietoja liittyen luotavaan palvelupyyntéon. Muistiinpa-
not- ja artikkeli -sivun kautta on mahdollista kirjoittaa vapaamuotoisemmin tietoja

palvelupyynnosté ja linkittda aiheeseen liittyvaa Tietopankki-tietoa.

Tiedosto  Wusi ity Tyokalat  Ohje
2 @A & A [ F E) ) | Uusitietus - | T Erikoishakn | i@

Palvelu Palvelupyynnot

Kayttaja: Jussi Salmensuu
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KUVIO 3. Nakyma Palvelupyynnot-valikosta
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Tiedosto  Ohje
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KUVIO 4. Luodaan uutta palvelupyynt6a, Yleiset-vélisivu.

Palvelupyynndlle generoituu satunnaisesti palvelupyynnén numero, jonka avulla
palvelupyynt6a voidaan hakea jarjestelméstd myds myohemmin, kun sitd ei enda
palvelupyynnén lopettamisen jalkeen néy perinteisessa Palvelupyynnot -

nakymassa.

Palvelupyynnon sisélla erilaisia pyyntdon liittyvia tapahtumia kutsutaan Palvelu-
tapahtumiksi ja niitd kirjataan Aktiviteetit valikon kautta palvelupyyntdoon. Léhdet-
téessd luomaan uutta palvelutapahtumaa (KUVIO 5.), taytyy tayttda lomake, johon
syoOtetddn oleellisimmat tiedot suoritettavasta Palvelutapahtumasta. Naita ovat
mm. aihe, palvelutiedot seké resurssi- ja aikataulutustiedot. Aikataulutustiedot
pitéé tarpeen mukaan palvelutapahtuman suorittamisen jalkeen k&yda korjaamassa
kohdalleen toteutuneiksi ajoiksi, jotta palvelutapahtumien pohjalta olisi mahdol-
lista luoda erityyppisia tyoraportteja asiakkaille laskutuksen yhteydessa. Sitten kun
suunnitellut ja toteutuneet palvelutapahtumat ovat suljettu, niitd on mahdollista

seurata vield kunkin Palvelupyynnon alta Historia-valikon kautta.
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KUVIO 5. Luodaan uusi palvelutapahtuma palvelupyyntdon.

Mikali CRM -jarjestelma otettaisiin kayttéon Primanet Oy:ssé, olisi yrityksen toi-
minnan kannalta turhia kenttid lomakkeista mahdollista karsia pois muokkaamalla

Palvelupyynto- ja Palvelutapahtuma-toimintojen entiteetteja.

Palvelupyynnétosa-alue ei ratkaise casejen katoamiseen liittyvaa ongelmaa, silloin
kun niit4 vélitetaddn asiakaskdyntien yhteydessd, mutta se mahdollistaa eri palvelu-
pyyntdjen huomattavasti tarkemman seuraamisen. Palvelupyyntd-toiminnallisuus
ja Palvelutapahtumien kirjaaminen sopii erinomaisesti tyon yhteydessa kirjattuun
tyOprosessiin (Liitteend), joten sen kdyttéonottamisessa ei olisi mitdén periaatteel-
lista ristiriitaa kdytannon sovittamiseen liittyen. Otettaessa huomioon toiminnalli-
suuden joustavuus ja selkeys, voidaan sen todeta ratkaisevan ongelman, etta Ca-
seihin on asiantuntijoiden toimesta Kirjattu epdoleellisia asioita tai yleensékin lah-
detty tekemdan mitdan aiheeseen kuulumatonta. Tarkasteltaessa Palvelupyynnon
tekemiseen CRM:dén liittyvaa prosessia, siihen liittyvié Palvelutapahtumien Kir-
jaamisia ja koko Palvelupyynnon sulkemista, voidaan ko. toiminnallisuuden tode-
ta ratkaisevan seuraavan ongelman. Caseja on mahdollisesti suljettu vééarin perus-
tein ja sen, ettei niita jostain syysta olekaan kirjattu erilliseen ty6raporttiin. On-
gelma ratkeaa siten, ettd Palvelupyynnon sulkemisen jalkeen se kuitenkin nakyy

raportointitydkalussa CRM:ss4, oli sen lopputulos mika tahansa.
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Mikali Palvelupyynnot - osa-aluetta verrataan vield nyt kdytossa olevaan Asiakas-
palvelun tygjonoon, poistaa ensin mainittu my6s ongelmat liittyen roskapostien ja
sinne kuulumattomien viestien ilmestymiseen tydjonoon. Tosin on huomioitava,
etta se teettad lisatyotd, kun sahkopostitse tulleet tukipyynnot pitaé késitella ja
luoda niille Palvelupyynnét CRM:&én, eiké se poista Asiakaspalvelun tydjonon
tarpeellisuutta kokonaan (eli siis t&ssa tapauksessa puhutaan asiakaspalvelu-

postilaatikon olemassaolosta).

Palvelupyynnét-osa-alueen hallinnointi on mahdollista toteuttaa erilaisin kayttaja-
oikeuksin, ja sen ndkymi& on mahdollista muokata muokkaamalla siihen liittyvi&

jarjestelman entiteetteja.

7.1.4 CRM:n tyokalut raportointiin

CRM-jarjestelma mahdollistaa erittdin kattavat raportointipalvelut ja mahdolli-
suudet. Projektin puitteissa en kuitenkaan tutustunut muihin kuin palvelutapahtu-
mien raportoimiseen asiakaskohtaisesti ja kokonaisuutena. Néihin 16ytyivat CRM
-jarjestelmésta raportointipohjat jo oletuksena, eika niita tarvinnut lahtea teke-
maan tai teettdmaan. Sovelluttujen raportointimallien hankkiminen on siis mah-
dollista, koska kaikki tieto on jarjestelméan SQL-kannassa. Siitd on myds mahdol-

lista tehda kohdennettuja hakuja jarjestelman omalla skripti- ja SQL-kielella.

Tehtyjen toiden raportoiminen tapahtuu lyhyesti kuvattuna seuraavasti: Siirrytdén
Tyotehtavat-osa-alueelle, valitaan Raportit-valikko ja otetaan siit4 Palveluaktivi-
teettimaara-raporttimalli. Seuraavaksi on oleellista maaritelld asetukset suodatti-
meen, jotta saadaan luotua halutun kaltainen raportti. Kun halutut suotimet on
saatu valittua, voidaan raporttiajo suorittaa. Raporttiajon suorituksen jalkeen voi-
daan Néayta-valikon asetuksia madrittelemall& valita miten raportin haluaa ryhmi-
tell4. Seuraavaksi valitaan raportin katselu ja klikataan asiakaskohtaista palkkia.
Taman jalkeen tarvitsee enda valita formaatti, johon raportti viedaan. Kuviossa
(KUVIO 6.) voidaan nahda, miten raporttinakymd muotoituu ennen Viev Report-

toiminto valintaa asiakaskohtaisesti eri asiakkaisiin. Kuviossa (KUVIO 7.) taas
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nahdaan, millaisen ndkymén CRM-jarjestelmé tarjoaa asiakaskohtaiseen rapor-

tointiin.
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KUVIO 6. Yhteensa kaikkein asiakkaiden palvelutapahtumien maara

Tiedosta  Ohje
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23.3.2007 9:56 valmistelija: Jussi Salmensuu Sivu1/1

KUVIO 7. Palvelutapahtumat asiakaskohtaisesti raportoituna
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7.1.5 Sisaisen tiedotuksen luominen lImoitukset-osa-alueelle

Yrityksen sisaisen tiedotuskanavan perustaminen on mahdollista limoitukset-
alueen avulla. Kaytanndssa se asentuu normaalissa CRM -jarjestelmén asennuk-
sessa automaattisesti ja sen maaritykset rajoittuvat kaytdnnossa yksinkertaisimmil-
laan siihen, ettd sen voi kytked pois paalta jos sita ei halua kayttad. Kayttajaoike-
uksia maarittelemalld voidaan rajoittaa kayttajilta mahdollisuuden ndhd& limoituk-
set-alue. Opinndytety6projektin tapauksessa osa-alueen kayttd oli kuitenkin perus-
teltua, silld ko. Intranet -palvelua ei Primanet Oy:n verkosta I0ydy ja sen suomiin

mahdollisuuksiin on siis tarvetta.

Uuden ilmoituksen luominen onnistuu seuraavaksi kuvatulla tavalla: Mennaan
Asetukset-osa-alueelle ja valitaan lImoitukset-linkki. Taman jélkeen valitaan Uusi,
jolloin néaytolle ilmestyy tyhjan ilmoituksen pohja. Tahan on mahdollista kirjoittaa

asia joka ilmoituksessa halutaan julkaista ja lopuksi valitaan Tallenna ja sulje.

IImoitusten katselu tapahtuu Tyotehtévat-osa-alueen kautta. Valitsemalla sielta
IImoitukset aukeaa nakyma (KUVIO 8.), josta nékyy kaikki ajankohtaiset ilmoi-
tukset.
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KUVIO 7. Perusndkymé IImoitukset-alueelta
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8 YHTEENVETO

Koin projektin mielenkiintoiseksi ja oli erittain mielekasta paésta suunnittelemaan
sekd toteuttamaan ndin monipuolinen ja haastava projekti. Mahdollisesti tulevai-
suudessa padsen ndkemadn ja huolehtimaan jérjestelmén kayttéonotosta. Projektin
puitteissa jai vield paljon kehitettdvaa ja parannettavaa, mutta olen silti varsin tyy-
tyvainen projektin tuloksiin. Asiantuntemukseni Microsoftin tuotteisiin ja kaytto-
jarjestelmiin seké niiden hallinnoimiseen ja yllépitdmiseen kehittyivét runsaasti
projektin aikana. Uskon, ettd niista on seka itselleni, ett&4 Primanet Oy:lle hyotya

tulevaisuudessa.

Yrityksen kannalta projekti tuotti runsaasti hyodyllista yrityksen ydinprosesseihin
liittyvaa materiaalia, seka havainnoillisti yrityksen toiminnanohjauksen kirjalli-
seen muotoon. Tarkeimpana hyotynad Primanet Oy:n kannalta oli kuitenkin tutki-
mustieto siit4, millainen operaatio CRM-jdrjestelman kayttdonotto olisi, mité pi-
téisi huomioida siihen lahdettaessa ja millainen taloudellinen investointi jarjestel-

ma olisi.

Mikéli Primanet Oy ottaisi jarjestelman kayttoon siind laajuudessa, jossa sita tut-
Kittiin opinnaytetyon puitteissa, olisi mielestani hyva kayttaa vield jonkin verran

resursseja seuraaviin asioihin:

1. Miten jarjestelman saisi vuorovaikutteiseksi standardityyppisiin sahképostei-
hin, tssa tapauksessa esim.web-lomakkeiden kautta lahetettyihin séhkdpos-
teihin, jotka voisivat laukaista erilaisia toiminnallisuuksia jarjestelmassa. Tal-
lainen voisi olla vaikka tietyntyyppisen tukipyynnon ohjautuminen automaatti-

sesti oikeaa tydjonoon ja oikealle henkildlle.

2. Toinen hyddyllinen tutkittava asia olisi, miten taloushallinnon voisi integroida
joko kokonaan tai osittain CRM-jarjestelmaan, jolloin téiden raportointi voi-

taisiin suorittaa kokonaan yhden jarjestelman puitteissa.



33

3. Liséksi voisi myos olla hyddyllista tutkia onko jarjestelméa mahdollista mu-
kauttaa kayttajaoikeuksien hallinnaltaan seuraavanlaiseksi. VVoisiko olla mah-
dollista rajata kutakin kayttajaa ndkemasta muuta kuin tietyt alueet ja voisiko
kayttajaa estadd tekeméstd muuta kuin tietynlaajuisia hakuja jarjestelmén tieto-
kantaan. Talla mahdollistettaisiin kolmansien osapuolien, téssa tapauksessa
asiakkaiden, mahdollisuus tarkastella kulloinkin heihin liittyvia palvelupyyn-

to0ja avaamatta kuitenkaan koko jérjestelméaa heille.

Tarkasteltaessa projektia yleisella tasolla uskon projektin toimivan hyvéna lahde-
materiaalina vastaavankokoisille yrityksille, jotka suunnittelevat CRM-

jarjestelman kayttoonottoa (niilta osin, joita projektissa tutkittiin).
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SELITYKSIA

Tietue (eng. record) = CRM jdrjestelman peruskésite tiedosta. Kukin erillinen tie-

to, esimerkiksi case, kasittaa yhden tietueen.

Case = tapaus, esimerkiksi palvelupyyntd, tilaus, toimeksianto

Entiteetti = perusolio, josta jarjestelma koostuu, esim. valikkorakenteet koostuvat

entiteeteista


http://www.microsoft.com/dynamics/crm/using/whitepapers/default.mspx
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