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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tilaaja on elLVa-hanke. Rovaniemen ammattikorkeakoulu
paatti 2009 aloittaa CRM-pilotin, jonka tavoitteena on selvittdéd CRM:n kayt-
tomahdollisuudet palvelutoiminnassa. CRM-pilotti on elLVa-projektin toimen-
pide, jonka tarkoituksena on kehittdd sahkdisen liiketoiminnan osaamista.
Tahan on liitetty neljd toisiinsa liittyvad opinnaytetyota, joista kolme muuta

ovat valmiina ja tdma niista viimeinen.

eLVa-hanke on Rovaniemen ammattikorkeakoulun hallinnoima ja Kemi-
Tornio ammattikorkeakoulun kanssa yhteistydssa toteuttama valmennusoh-
jelma. eLVa-hanke on osa Lapland Online 2013 hankekokonaisuutta, jonka
tarkoituksena on vahvistaa Lapin korkeakoulujen henkildston osaamista ja

tietopadomaa. (eLVa 2011.)

Tyon on tarkoitus toimia perehdyttamisoppaana. Tyd rajattiin alussa melko
suppeaksi, koska jarjestelma ei ollut valmiina kun tein ty6ta. Tarkempaan tut-
kimukseen otettiin tietojen tuonti ja ulkopuolisten sovellusten kaytté Microsof-
tin CRM 2011 jarjestelm&én. Toisena aiheena oli liiketoimintatiedon hallinta
eli business intelligence. Naitd kysymyksia katsottin RAMKin kannalta, mita
kannattaa ottaa huomioon ja minkalaisia ongelmia voi olla kun jarjestelma

otetaan lopulta kayttoon.



2 ASIAKKUUDENHALLINNAN PERUSTEET

2.1 Asiakkuudenhallinta kasitteena

Customer Relationship Management tarkoittaa suomeksi asiakkuudenhallin-
ta. Yleisesti ottaen se kasittdd organisaation asiakaslahtéisen liiketoiminnan

ja siihen liittyva tietojarjestelman. (Yritys-Suomi 2011.)

CRM-jarjestelman paaalueet ovat myynti, markkinointi, asiakaspalvelu ja
kaikki siihen siséltyvat tietokannat. Jarjestelmad kaytetddn hallitsemaan ja
hankkimaan uusia asiakkuuksia, tehddén aikataulutuksia, suunnitellaan
markkinointi-, myynti-, asiakaspalvelutoimintaa. Jarjestelman tarkoitus on
tuoda asiakastiedot saataville kaikille, jotka niitd organisaatiossa tarvitsevat.
(Reynolds 2002, 6.)

CRM-jarjestelman kayttotarkoitus vaihtelee yrityksissa. Buttle (2004) on jaka-
nut kayttotarkoituksen kolmeen osaan. Se voi olla strategista, toiminnallista
tai analyyttistd. Toimiva asiakkuudenhallinta on kuitenkin aina osa yrityksen
kokonaisstrategiaa. Esimerkiksi toiminnallinen CRM ei voi toimia taydella te-

holla, mikali tarkkaa tietoa asiakkaiden tarpeista ei ole saatavilla.

Strategisen CRM:n tarkoituksena on luoda asiakaskeskeinen liiketoiminta-
kulttuuri. Asiakkuudet pyritddn sailyttdmaan tarjopamalla parempaa palvelua
kuin kilpailijat. Resurssit kohdistetaan sinne missa ne voivat parantaa asiak-
kaan arvoa yritykselle. Palkitsemisjarjestelmalla luodaan kulttuuri, jolla edis-

4)

Toiminnallisessa CRM:ssa pyritadn automatisoimaan markkinointi-, myynti-,
ja asiakaspalveluprosessit. Taman ansiosta yritykset voivat tehostaa toimin-
taansa, vahentdmalla palvelujen kustannuksia, parantaa palveluiden laatua
tarjoamalla oikeaa palvelua, nostamalla tuottavuutta ja lisaamalla asiakastyy-
tyvaisyytta. (Buttle 2004, 5.)

Analyyttinen CRM perustuu toiminnallisen CRM-jarjestelman kerdamiin tie-

toihin. Tallennettua tietoa voi olla myyntiin, talouteen, markkinointiin tai asia-



kaspalveluun liittyvat tiedot. Tietoja analysoidaan tiedonlouhinnan tyokaluilla,
jotka auttavat organisaatiota paatdksen teossa. (Tuominen 2006.) Kysymyk-
sid voivat olla esimerkiksi: mitkd asiakkaat ovat arvokkaita, mita tuotteita
kannattaa tarjota tietyille asiakkaille, mitkd asiakkaat ovat lojaaleja yritysta
kohtaan.

2.2 Asiakkuudenhallinnan merkitys
2.2.1 Mahdollisuudet

Asiakkuudet ovat yrityksen tarkein resurssi, ilman asiakkaita yritys ei voi me-
nestya. Yrityksen tulee pyrkia sailyttamaan nykyiset asiakkaat ja samalla

hankkimaan uusia kustannustehokkaasti. (Mantyneva 2003, 9.)

CRM-jarjestelman tarkoituksena on kerata tietoja yhteen paikkaan, mista ko-
ko organisaatio voi kayttdd tietoja hyvakseen. Tietojen kirjoittaminen Excel-
tai Word-tiedostoihin voi olla turhauttava, silla jokaisella tyontekijalla voi olla
erilaiset tiedot ja ne eivat valttdmatta ole kaikkien saatavilla. Keskitetyn tie-
don awulla jokainen myyja tai asiakaspalvelija nakee asiakkaan tiedot ja pal-
veluhistorian. (Tekes 2001.)

Keratyn tiedon awulla pyritd&n tunnistamaan ketk& ovat yritykselle kannatta-
via asiakkaita. Tieto auttaa tehostamaan markkinointia, myyntia ja asiakas-
palvelua, samalla kuitenkin yllapitamaan pitkaikaista asiakkuutta. Markkinoin-
ti kustannukset pienevat, koska se pystytaan kohdistamaan tarkasti. Myynnin
ennustaminen ja myyntiprosessien tehokkuus kasvaa, koska organisaatio ei
ole riippuvainen yhdestd henkilosta (Sapattinen 2011). Tallennetut myynti- ja
aiemmat asiakaspalvelutilanteet loytyvat keskitetysti yhdestd paikasta, joka
parantaa asiakaspalvelun laatua. Organisaation tyotekijoita CRM helpottaa

tyotehtavien seurannalla ja yllapitamalla tehtavaluetteloa.

2.2.2 Haasteet

Ensimméinen haaste on tietenkin CRM:n kayttdonotto yrityksessa. Kayttoon-
ottaminen on silloin jarkevaa, kun jokainen seuraavista kriteereista tayttyy.

Vahintaan nelja wviidesta kayttajasta kayttdda CRM-jarjestelmdd aktiivisesti.
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Taman lisaksi sen on annettava lisdarvoa organisaation tiedonhallintaan.
Kayttajien on oltava riippuvaisia jarjestelmastd, kun se on lopulta otettu kayt-
toon. (Oksanen 2010, 29.)

CRM-jarjestelmien tyypillinen ongelma on sen vahainen kayttd, joko tydnteki-
jan tai organisaation tasolla. Kayttamattomyys ei yleenséa johdu teknisista on-
gelmista, vaan kayttajilla loppuu mielenkiinto alkuhuuman jalkeen (Tiirikainen
2010, 85). Tyontekijat siis jatkavat vanhoilla tavoilla kayttéonotto ei ole onnis-
tunut. Epdonnistunut kayttdonotto organisaation kannalta haittaa liiketoimin-
taa, mutta ei pysaytad sitd. Asiat ovat hoidettavissa vanhoilla tavoilla. Sama
koskee kayttajia, jotka tarvitsevat tietojarjestelmad tyossaan. Osalle epaon-
nistuminen voi olla parempi vaihtoehto, koska se mahdollistaa paluun van-

hoihin, tuttuihin toimintatapoihin.

Muutosvastarintaa voi esiintya jarjestelman kayttamattomyytend tai CRM:n
kayttoa lykatdan kiireiden ja muiden tekosyiden takia. Tietojen syottdminen
kayttajan kannalta ei tunnu tarpeelliselta, silla onhan aina olemassa se vanha
tapa toimia. Toinen mielipide on, etta mitd turhaan kirlamaan asiakkaan tieto-
ja jarjestelmaan, kun ei niitd kuitenkaan kukaan tarvitse. CRM-projekteja kri-
tisoidaan usein myos sita ettd se on vain johdon tai konsulttien paahéanpisto.
(Oksanen 2010, 70.)

Kun CRM:std tulee osa organisaation arkea ja rutiineja, on se samalla myos
luonteva osa organisaatiota (Oksanen 2010, 285). Kayttoonottoprojektin jal-
keen on tarkeinta CRM:n sulauttaminen organisaatioon. Alkuinnostuksen jal-
keen tarvitaan positiivisia tuloksia tietojarjestelman hyodyistd, jotta kayttami-
nen jatkuu tulevaisuudessakin. Tilannetta on hyva seurata ja tehda korjaavia
toimenpiteitd ongelmien ilmetessa (Oksanen 2010, 288). Kaytbn seuranta

kuuluu johtoryhman tehtaviin.

2.3 Asiakastiedon hallinta

Asiakaskunnat jaetaan erikseen, koska loytyy eroja lainsaadannosta, toimin-
tatavoissa ja kuluttajansuojan osalta. Liiketoiminta voi tapahtua kahden yri-

tyksen tai organisaatioiden valilla jolloin se on business-to-business (B2B).



Yrityksen ja kuluttajan valinen liiketoiminta on business-to-consumer (B2C).
(Oksanen 2010, 23.)

Asiakkaiden ryhmittely on perusedellytys asiakkuudenhallintaan. Asiakkuuk-
sien ryhmittelylla pyritdan tunnistamaan ryhmia, joilla on samankaltaisia tar-
peita tai ostokayttaytymisen perusteella. Segmentoinnin kriteereina voidaan
kayttdd demografisia ja elamantyylin liittyvia tekijoita. Kriteerien avulla pysty-
taan selvittimaan kuuluuko asiakas tiettyyn segmenttiin vai ei (Mantyneva
2003, 26). Segmenttien avulla asiakkaalle pystytdan tarjoamaan tarkemmin
tuotteita, palvelua ja markkinointia. Segmentoinnin ei pitdisi olla lilan suppea
kokonsa puolesta, koska kohdennettu markkinointi, tuote tai palvelu ei olisi
tarpeeksi kannattavaa. Asiakkuuksien segmentointi antaa mahdollisuuden
maarittda yrityksen tuotteet ja palvelut tarkemmin, jotta asiakkaiden tarpeet ja

odotukset kyetaan tayttamaan paremmin (Mantyneva 2003, 27).

Yrityksen ei taloudellisesti kannata hoitaa kaikkia asiakkuuksia, koska poten-
tiaali el riitd kattamaan markkinointia (Mantyneva 2003, 27). Kannattavien
asiakkuuksien huomioon ottaminen ja niiden kehittaminen parantavat yrityk-
sen kannattavuutta. Yrityksen on tunnistettava kannattavimmat asiakkaansa
ja samalla pyrittava loytamaan myos kannattomat (Mantyneva 2003, 40). En-
simmaisend asiakkaan kannattavuuden maarittdd asiakkuudesta saatava ka-
te, josta vahennetdan myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun aiheuttamat
kustannukset. Toinen tarkea tekija on asiakkuuden kesto, koska uusien asi-

akkuuksien hankkiminen voi olla kallista yritykselle.

Yrityksen pitdd luoda toimintamalli asiakastietojen ja -tapahtumien viemiseksi
saanndllisesti asiakastietokantaan (Mantyneva 2003, 61). Asiakkaista tieto-
kantaan voidaan tallentaa ostot, tuotteen takuu- ja palautustiedot ja asiakas-
palvelutilanteet. Samalla pitaa maarittda, mita tietoja halutaan kayttad asiak-
kaan strategista arvoa arvioitaessa. Esimerkiksi ostohistoria avulla voidaan

ennustaa asiakkaan ostokayttaytymista tai kohdentaa markkinointiviestintaa.

Yritys voi kayttaa tiedon analysointiin ulkopuolista tiedonlouhintasovelluksia
tai tehdd omat analyysityonkalut. Tiedonlouhintaa voidaan kayttdd markki-
noiden segmentointiin ja asiakkaan arvon arvioimiseen (Buttle 2004, 109).
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Tama on hyddyllista, kun suuria maaria tietoa on saatavilla. Asiakkuudenhal-
lintajarjestelmaa kayttavat ovat enemman kiinnostuneita mita arvoa asiakas
voi tulevaisuudessa tarjota. Tietojen perusteella pyritddn luomaan malleja,

joiden awvulla ennustetaan asiakkaiden kaytosta.

2.4 Asiakkuudenhallinnan sanastoa

Yrityksen tukitoiminnot (englanniksi "Back Office”) on organisaation osa, joka
ei ole suorassa kontaktissa asiakkaisiin. Esimerkkind ovat IT-osasto, kirjanpi-
to ja henkilostohallinto. Yrityksen tukitoiminnat kayttad CRM-jarjestelmaa tie-
don louhinnassa ja uusien liiketoiminta mahdollisuuksien etsimiseen. (Oksa-
nen 2010, 24.)

Business intelligence (Bl) eli suomeksi kdannettyna liiketoimintatiedon hallin-
ta. Tarkoituksena on kerata tietoa, tutkia, analysoida ja lopulta kayttaa tietoa
paatoksen teossa. Esimerkkiné voisi olla asiakastietojen keraaminen, niiden

analysointi ja myynnin tehostaminen niiden avulla. (CRM reports 2011.)

Customer Churn eli asiakaspoistuma, jolla kuvataan menetettyjen asiakkuuk-
sien toteutunutta tai ennustettua maaraa. Yritykselld voi olla vuositasolla
esimerkiksi viiden prosentin asiakaspoistuma. Asiakkuudenhallinnan awvulla
pyritadn vahentaméén poistumaa ja hankkimaan lisda asiakkuuksia. (Buttle
2004, 16.)

Yrityksen nakyvat palvelutoiminnot (englanniksi "Front Office”) eli organisaa-
tion osa, on suorassa kontaktissa asiakkaisiin. Tama sisaltéa yleensd mark-
kinointi-, myynti- ja palveluosastot. Tyypillinen CRM kaytt6 on prosessien

tyokalut, jotka automatisoivat toimintaa (Oksanen 2010, 24).

In-house-termilla tarkoitetaan organisaation sisaista jarjestelmaa, joka on or-
ganisaation omassa hallinnassa. Yrityksen sisainen CRM-jarjestelma sijait-
see organisaation omilla palvelimilla. Jarjestelmaa voi silti yllapitdd ulkopuo-

linen osapuoli. (Oksanen 2010, 307.)



Leads, joka suomennetaan usein ’liidit”. Liidi on mahdollinen asiakas, jota
myyntiprosessi ei ole viela hyvaksynyt. Liidi voi olla henkild tai yritys, jonka
kanssa organisaatio ei ole vield tehty kauppaa. Liidi muuttuu asiakkaaksi tai
yhteyshenkiloksi. CRM-jarjestelméssa voidaan maarittaa kuinka kiinnostava
liidi on (Business Technology Radio 2011). Liideja voidaan kerata sanoma-

lehden ilmoituksista, kayntikorteista tai vaikka messuilta.

Mahdollisuudet ovat kehittyneet liideista, joista voi tulevaisuudessa muodos-
tua myyntia. CRM-jarjestelmassa arvioidaan myyntituotto seka todennakoi-

syys kaupalle. (Business Technology Radio 2011.)

Software as a Service (SaaS) on ohjelmistopalvelu, jossa ohjelmistoa kayte-
tadan internetin valityksella. Palvelusta maksetaan vuokraa kuukausi- tai vuo-
sitasolla kayton laajuuden mukaan. Ohjelmistoa kaytetaan yleensa Internet-

selaimella tai asiakasohjelmalla. (Oksanen 2010, 312.)

2.5 Microsoft Dynamics CRM 2011

CRM 2011 on osa Dynamics-tuoteperhettd, johon kuuluvat myos ERP eli
toiminnanohjausjarjestelméd. CRM 2011 julkaistiin helmikuussa 2011 ja se on
jatkoa CRM 4.0:lle. Ohjelmisto on saatavilla 41 eri kielellda. Jarjestelma on
saatavilla tilattavana tai itse yllapidettavana ratkaisuna. Microsoft tarjoaa tuo-

tekoulutusta verkkokurssien ja oppaiden muodossa.

Tilattava eli online-palvelu on Microsoftin tai sen valtuuttaman kumppanin yl-
lapitama pilvipalvelu. Online-versiossa on oletuksena viiden gigatavun tallen-
nustila. Kayttoliitymana toimii Microsoft Office Outlook tai Internet Explorer 7
tai uudempi. Kayttajan tunnistamiseen kaytetaan Windows Live ID:ta. (Mic-
rosoft Corporation 2011b.)

Vaikka organisaatio ei itse asenna jarjestelmaa omille palvelimille, on jarjes-
telman mukauttaminen ja tiedostojen offline-synkronoiminen mahdollista.
Hinta on 31 euroa kayttajad kohden kuukaudessa vuoden 2011 loppuun
saakka ja sen jalkeen hinta on 40,25 euroa. Online-versiosta on myds saata-

villa 30 paivan maksuton kokeiluversio. Kokeiluversiota voi kayttaa Office



Outlookin kautta tai Internet Explorer 7 tai uudemmalla versiolla. Jarjestel-
maan voi ladata omia tietoja ja muokata sitd itselleen sopivaksi. (Microsoft
Corporation 2011b.)

ltse yllapidettavasta ratkaisusta 16ytyy kaksi vaihtoehtoa, Workgroup Server
2011 tai CRM Server 2011. Workgroup version mukana tulee viisi Client Ac-
cess lisenssid. CRM Server 2011:n mukana tulee yksi CAL ja yksi rajoitettu
CAL-kayttooikeus. (Microsoft Corporation 2011a.)

Jokainen CRM-palvelinta kéayttava henkilo tai laite tarvitsee oman CAL-
kayttboikeuden. CAL-kayttdoikeuksien tasojen valilla on eroja, miten paljon
kayttajalla on oikeuksia muokata tietoja tai itse jarjestelmda. CAL-

kayttboikeuksien vertailu loytyy osoitteesta http://crm.dynamics.com/fi-fi/on-

premises/compare-client-access-licenses.

Molemmat jarjestelmat tarvitsevat 64-bittisen Windows Server 2008 kayttojar-
jestelman. Taman lisaksi palvelimessa pitaa olla asennettuna Active Directo-
ry, Internet Information Services (IS 7.0 tai 7.5), SQL Server 2008 (64-bit)
sek&d sen raportointi palvelu (Reporting Services). Lisaksi SQL:n Agent servi-
ce ja Full Text Indexing pitdd olla kaynnissa palvelimessa. (Microsoft Corpo-
ration 2011d.) Asennuksen aikana tarkistetaan, ettd tarvittavat komponentit
[Bytyvat. Puuttuvat osat voi asentaa automaattisesti tai asentamalla ne ennen

CRM asennusta.


http://crm.dynamics.com/fi-fi/on-premises/compare-client-access-licenses
http://crm.dynamics.com/fi-fi/on-premises/compare-client-access-licenses

3. TIETOJEN TUONTIJA ULKOPUOLISET SOVELLUKSET

3.1 Tuetut tiedostotyypit
CRM 2011 tukee Microsoft Office 2003 XML-tiedostomuotoa. Tiedostot pitaa

tallentaa XML (Extensible Markup Language) tietoina eli XML-muodossa Ex-
celissa. Excel luo normaalista taulukkolaskenta tiedostosta XML-standardin
mukaiset elementit ja maaritykset. Tiedoston muokkaaminen ei eroa hormaa-
lista taulukkolaskennasta, vaikka XML-tiedosto ei tue kaikkia taulukkolasken-
nan ominaisuuksia. Tyokirjojen graafiset kaaviot ja tietojen viittaukset eivat
sdily seka salasana suojattujen laskentataulukkojen tallentaminen ei onnistu

(Microsoft Corporation 2011c).

CSV (Comma Separated Values) on tiedostotyyppi, jotka kaytetddn usein tie
tojen siirtamiseen erilaisten jarjestelmien valilla. CSV-tiedostot ovat tekstitie-
dostoja, jossa jokainen tieto on omalla rivilld ja kentat erotetaan pilkulla tai
joissain tapauksissa puolipisteella(;) (Recipi 2010). CSV-tiedoston alussa
maaritetaan kenttien selitykset. Mikéli kentat sisaltavat erikoismerkkeja, on
ne laitettava lainausmerkkien(”) sisdan. CSV-tiedostojen luominen onnistuu
tekstieditorilla tai Officen Excelilla. Excelissa tiedot lisataan taulukkoon ja tal-
lennetaan CSV-muodossa. Tassa pitda muistaa poistaa ylimaaraiset taulukot

tai tiedosto ei tallennu oikein.

CRM 2011 hyvaksyy myos TXT eli tekstitiedostoja, jossa sarakkeet on erotel-
tu pilkuilla(,), kaksoispisteella(:), puolipisteella(;)) tai tabeilla(\t). Tassa kayte-
tadn CSV:n kanssa samaa tekniikka eli ensimmaisella rivilla maéaritetaan sa-
rakkeiden nimi. Seuraaville riveille kirjoitetaan kenttien tiedot lainausmerkkien

siséan ja erotellaan sarakkeet pilkuilla.

ZIP-tiedostoja voidaan kayttad useiden tuettujen tiedostojen tuontiin saman-
aikaisesti. Pakattujen tiedostojen pitda olla samassa muodossa eli CSV- ja

XML-tiedostojen sekaisin tuominen ei onnistu. Oletuksena ZIP-tiedoston ko-
konaiskoko eivoi ylittad 32 megatavua (MB). Yksittdisen tiedoston maksimi-

koko on 8 megatavua (MB).



10
3.2 Tietojen tuonti
3.2.1 Tietojen tuonti ohjatun toiminnon avulla

Onhjattua tietojen tuontitoimintoa voivat kayttdaa kaikki organisaation jasenet.
Lisattya tietoa voivat olla asiakkuudet, yhteyshenkilot, aktiviteetteja tai vaikka
tuotetietoja. Ohjattuun toimintoon padsee menemalla Office 2010 versiosta
tutun valintanauhan kautta ja valitsemalla tiedostojen tuonnin. Ensimmaises-
sa vaiheessa tiedosto valitaan omalta koneelta. Tiedostojen pitaa olla XML -,
CSV-, TXT- tai ZIP-muodossa.

Seuraavat tiedot tuodaan Microsoft Dynamics CRM -jarjestelmaan,

A 1 tiedosto ladattu,

Tiedostonimi Koko
asiakkaat.csv 1kt
-~ Erotinasetukset

Walitze kenttien ja tietojen erottimet, Jos tiedostoja on useita, erottimia
kaytetddn kaikissa tuotavissa tiedostoissa,

Kenttierotin: [Pitkicu (1 =]

Tietojen erotin: ILainausmerkki ["] ;I

|7 Ensimmainen rivi sisaltad sarakeotsikot

Kuvio 1. Erottimien asetukset.

Seuraavassa vaiheessa kerrotaan tiedoston nimi ja sen koko. Mikali tiedosto
on CSV- tai TXT-tiedosto, pitaa valita kenttien ja tiedon erottimen asetukset.
Tasséa vaiheessa kysytddn myods onko tiedoston ensimmaisella rivilla maari-
telty sarakkeiden nimet (Kuvio 1). Mikali tiedostoja tuodaan ZIP-paketissa,
niin erottimet pitaa olla kaikissa tiedostoissa samat. Erotinasetuksia ei tule

nakyviin mikali tieto tuodaan XML-muodossa.



.rg Ohjattu tietojen tuominen -- Webpage Dialog il

Valitce tietokartta @) Ohje

Befare wou data can be imparted, it must be mapped to the data in Microsoft
Dynamics CRM, You can let the system map your data automatically, oryou can
select a data map to specify how yvour data will be imported.

Jirjestelmin tietokartat
For Generic Contact and Account Data

Cletus [autamaattinen yhdistadminen)
SampleDataMap
Mukautetut tietakartat
tiedot
Lalesforce.cont-tietokartat
For Contact and Account Report Export
Faor Full Data Expart
For Report Export
Microsoft Qutkook Business Cantact Managerin tietokartat
For Bk 2010

Takaizin || Seuraava || Peruuts |

|htt|:|:,|',l'ln:n:alh-:|st:55|ﬁ Local intranet | Praotected Made: OFf J,?:

Kuvio 2. Tietojen kartoittaminen.

Jotta tietojen tuonti Microsoft Dynamics CRM 2011 jarjestelmdan onnistuu,
taytyy lahdetiedoston ja CRM-jarjestelman tietuetyypit ja kentat yhdistaa.
Kolmannessa vaiheessa pitad tehda tietojen kartoittaminen (Kuvio 2). Talla

tarkoitetaan kahden erilaisen tietokantamallien yhdistdmista toisiinsa.

CRM 2011 tarjoaa automaattisia malleja, yleisempien kontaktien tai asiakas-
tietojen mallit sekd Salesforce.com ja Microsoft Outlook Business Contact
Manager-tiedostoille (Kuvio 2). Mita tarkemmin tiedon alkuperan maarittaa,
sitd vahemman pitda kasin maarittdd. Perusasetuksena on automaattinen
yhdistaminen, jossa jarjestelma pyrkii etsimdan lahdetiedostosta ja CRM-
jarjestelman valilta yhteyden. Jarjestelma loytdd lahdetiedoston ja CRM-

jarjestelman tietotyyppien valisen yhteyden, mikali ne on nimetty samalla ta-

valla.
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Q Ohjattu tietojen tuominen -- Webpage Dialog ﬂ

Yhdistd kentit i@ Ohje

“alitse Microsoft Dynamics CRM -tietuebywppi ja vhdistd kukin ldhdekenttd Microsoft Dynamics CRM -kohdekenttddn,
Sinun kannattaa yhdistdd kaikki tarvittavat kentdt, ennen kuin valitset Seuraava.

| Iy Yhdistd yhdistdmattdmat kentdt ja jatka.

RM-tietueltyypit Lahdekentat CRM-kentat Maytd kaikki
1, Asiakas Pakolliset kentat
I.ﬂ.ccuunt Mame ;l Asiakkaan nimi

Yalinnaiset kentat

City [ ahita =1
Country |Osaite 1: Maa tai alue ;l
E-mail | sahkoposti =
tain Phane |Ensisijainen puhelin ;I
Primary Contact |Asiakas [Ensisijainen avain) ;l
Street 1 ! [vhdistimattamat =1
ZIF¢Postal Code ! |vhdistamattomat =l
Takaisin | | Seuraava | | Peruuts |
|htt|:|:,l'll'localhcnst:5555,l'DeijWebWizardIWizardConta |€i‘. Local intranet | Protected Mode: OFF Q

Kuvio 3. Kenttien yhdistdminen.

Viidennessa vaiheessa pitda yhdistaa lahdetiedoston ja CRM-jarjestelman
tietokentat toisiinsa (Kuvio 3). CRM 2011 tunnistaa automaattisesti kenttien
yhteyden, jos ne on nimetty samalla tavalla. Tama voi aiheuttaa ylimaaraista
tyota tietojen tuonnissa, jos lahdetiedostossa on nimetty huonosti tai eri kie-
lelld. Keltaisen varoituskolmion tarkoittaa, etté jarjestelma ei osannut auto-
maattisesti yhdistaa kenttia. Kuviossa 3 "E-mail’-kenttd on yhdistetty sahko-
postikenttdan, mutta "Street 17-kenttdéa ei ole yhdistetty. Kentat, joissa on kel-
tainen varoituskolmio pitdad yhdistéa manuaalisesti. Kenttida ei oteta huomi-

oon, jos niita ei yhdisteta tai luoda uusi luoda uutta kenttdd lomakkeeseen.

Seuraavassa vaiheessa annetaan yhteenveto tiedostojen tuonnista. Taman
jalkeen annetaan asetuksia. Aluksi maaritetdédn sallitaanko kaksoiskappaleet,
tAm& on oletuksena péaalla, joten kaksoiskappaleet eivat mene jarjestelmaan.
My0s tietojen omistaja maaritelladn, joka on tarkea kohta. Omistajalla taytyy
olla oikeudet luoda tai lukea tietoja. Jos oikeuksia ei ole valitulla kayttajalla,

niin ne siirtyvat sille kayttajalle joka on kayttdnyt ohjattua toimintoa. Lopuksi
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voidaan tallentaa kyseinen tietokartta, jota voidaan kayttaa tulevaisuudessa
samankaltaisen tietojen tuontiin. Nam& mukautetut tietokartat tulevat valitta-

vaksi kolmanteen kohtaa (Kuvio 2).

3.2.2 Valmiin tuontimallin kayttaminen

Microsoft CRM 2011 tarjoaa tiedostojen tuontiin myos valmiin tuontimallin,
joka on helppokayttéinen. Ensimmaisena kayttdjan pitdd avata haluttu tie-
tuetyyppi. Taman jalkeen valintanauhaan ilmestyy linkki, josta voi ladata Mic-
rosoftin valmiiksi tekeman mallitiedoston. CRM 2011 tarjoaa XML-tiedostoa,

joka pitaa tallentaa omalle koneelle.

Valmiissa tuontimallissa on valmiiksi laitettu kaikki kentat. Taman lisdksi Ex-
celissa nakyy solujen tietotyyppi ja kentdn maksimipituus. Tiedot taytetdan
normaalisti riveille ja tiedosto tuodaan jarjestelmddn taman jalkeen tiedon
tuonnilla. Jarjestelméa tunnistaa automaattisesti mihin tieto menee ja kayttajan
pitdéd vain valita kuka tiedot omistaa. Valmiin mallin kayttdminen ei rajoitu
valmiiksi luotuihin tietotyyppeihin, vaan sitd voi kayttdd mukautettuihin lo-
makkeisiin.

3.3 SharePoint 2010 dokumenttien hallinta

Microsoft Dynamics CRM 2011 tukee SharePoint 2010 dokumenttien hallin-
taa. Taman ansiosta CRM-tietueisiin liittyvat tiedostot voidaan tallentaa Sha-
rePoint-jarjestelméaan ja niita voidaan hallita CRM-jarjestelmassa. Ennen kuin
SharePoint ja CRM tekevat yhteistyota taytyy asentaa Dynamics CRM 2011
List Component. Linkki tdhan loytyy CRM 2011 asetuksista ja dokumenttien
hallinnasta. Komponentin avulla CRM voi luoda automaattisesti kansioita. Ai-
noastaan SharePoint jarjestelméanvalvoja voi asentaa luettelo-osan. Sama

koskee myds CRM-asetuksien asettamista.

Luettelo-komponentin voi ladata Microsoftin Download Centerista. Lataami-
sen jalkeen tiedostot puretaan palvelimelle. Tama komponentti lisataan Sha-
rePoint-sivuston asetukset, gallerian alapuolelta ratkaisut kohtaan. Jarjestel-

mana ladataan ratkaisu, valitsemalla crmlistcomponent.wsp (Kuvio 4).
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Solution Gallery - Upload Solutio

Upload Solution

Marne:
Browse to the solution wou

intend ko upload, IC:RCRME\crmIistcnmpunent.wap Browse... |

¥ overwrite existing Files

Cancel

Kuvio 4. Lista-komponentin valitseminen.

Taman jalkeen pitdd varmistaa, ettd SharePoint-palvelimella on kaynnissa
Microsoft SharePoint Foundation Sandboxed Code Service -palvelu tai luet-
telo-komponentin kaynnistaminen ei onnistu. Taman tarkistaminen tapahtuu

SharePoint-jarjestelman asetuksista ja hallitse palveluita palvelimella.

Kolmas muutettava asia on vaihtaa SharePoint Web-sovelluksen tietoturva-
asetus (Kuvio 5). Asetus loytyy sovellusten hallinnasta ja menemalla yleisiin
asetuksiin. Selaintiedoston kasittely pitdéa muuttaa tiukasta sallivaan tilaan.

Muutosten jalkeen CRM-komponentin aktivointi onnistuu sivuston toiminnot

ja sitten sivuston asetukset, gallerian alapuolelta ratkaisut kohtaan.

neral Settings

Browser File Handling
& parmissive

Specifies whether additional ) Strict
security headers are added
to documents served to web
browsers, These headers
specify that a browser
shiould show & download
prompt for certain bypes of
files {for example, .Html)
and to use the server's
specified MIME tvpe For
other types of files.

Permissive Specifies no
headers are added, which
provides a more compatible
UsEr Expetience,

Strict Adds headers that
force the browser to
download certain types of
files, The forced download
improves security for the
server by disallowing the
automatic execution of Web

content that contributors
upload.

Kuvio 5. Web-sovelluksen tietoturva-asetus.
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Seuraavaksi siirrytédan CRM-asetuksiin. Asetuksista menndén tiedostojen
hallintaan ja sielta asetuksiin. Ensimmaisessa ikkunassa pitda valita mita tie-
totyyppeja halutaan valita, sekéd laittaa osoite missd SharePoint palvelin si-

jaitsee. Valituille tietotyypeille tulee dokumenttien hallinta mahdolliseksi.

Kansiorakenne Kansion polku

Oletusarvo .. [ Tietueen nimi/ Tieto 1/
Asiakkuuksien mukaan .. | Asiakkaat / Asiakas X / Tietueen nimi/ Tieto 1/
Yhteyshenkildiden mukaan .. | Asiakkaat / Yhteyshenkilo X / Tietueen nimi/ Tieto 1/

Taulukko 1. SharePoint kansiorakenne.

Seuraavassa vaiheessa pitda maarittda kansiorakenne. Oletuksena CRM Iuo
kansion jokaiselle tietotyypille oman kansion ja tAman alle tulee jokaiselle tie-
dolle alikansio (Taulukko 1). Esimerkiksi tuote-tietotyypille tehdéan oma kan-
sio ja taman alle tulee jokaiselle tuotteelle oma kansio. Toisena vaihtoehtona
on lajitella kansiot asiakkuuksien tai yhteyshenkildiden perusteella. Tama tar-
koittaa ettéa jokaiselle asiakkaalle tai yhteyshenkiltlle tehdaan kansio (Tau-

lukko 1). Taman alle tulisi tuote-kansio ja tAman alle tuotteet.

Dokumenttien lisaaminen tapahtuu avaamalla haluttu tieto ja valitsemalla va-
semmalta dokumentit. Taman jalkeen lisd& painikkeella voidaan valita tiedos-
tot, jotka halutaan tuoda SharePoint palvelimelle. Dokumenteilla ei ole tiedos-

ton muotoon tai kokoon rajoittavia tekijoita.

3.4 Tietojen tuonti RAMK:in kannalta

Kaikissa uusissa CRM-projekteissa on tarke&éa tietojen tuonti jarjestelmaan
mahdollisimman helposti. Rovaniemen ammattikorkeakoulun kannalta olisi
tarkedd saada tuotua tarvittavat tiedot pienelld vaivalla. Varmasti monella
ammattikorkeakoulun tyontekijalla, jotka tulevat kayttdmaan loytyy erilaisia
tietoja myynnista, yritysten valisestd yhteydenpidosta ja asiakkaiden yhteys-
tietoja. Olisi tarkedad saada tiedot keskitetysti tai ohjeiden awulla asiakkuu-

denhallintajarjestelemaan.

Microsoft Dynamics CRM 2011 tarjoaa monia keinoja tuoda asiakas- ja tuote-

tietoja jarjestelmaan. Toki jokainen tydntekija voisi tuoda tiedot jarjestelmaan



kirjaamalla ne yksitellen kayttamalla CRM:n tietojen syottdéd, mutta tdma veisi
paljon aikaa. Mikali tuotavien tietojen maara on pieni niin silloin nopein tapa

kirjata normaalisti kayttamalla tietueiden lomakkeita.

Toinen mahdollisuus olisi muuntaa jo valmiina Excel-tiedostot olevat tiedostot
XML- tai CSV-muotoon ja tuoda ne ohjatulla tiedostojen tuontitoiminolla.
Tassa pitdad kuitenkin ottaa huomioon lahdetiedoston ja CRM-tietotyyppien
valiset rakenteelliset erot. Mikéli lahdetiedostossa on eroavaisuuksia, niin
joudutaan olemaan tarkkana sarakkeiden nimeamisen kanssa. CRM 2011 ei
tunnista automaattisesti Excelissa olevan “Kotikaupunki” ja CRM-
jarjestelmassa olevan "Kaupunki” sarakkeita, vaan ne pitaisi yhdistaa manu-
aalisesti. Toinen asia mika kannattaa ottaa huomioon, ovat sarakkeet missa
on useampaa tietoa yhdessa sarakkeessa. Yrityksen osoitetiedot pitéisi jakaa
lahiosoitteeseen, postinumeroon ja kaupunkiin. Excel tiedostoja pitdisi siis

muokata CRM-jarjestelmadén sopivaksi, jotta tietojen tuonti olisi helppoa.

Tuontia voi helpottaa kayttamalla CRM:sta tuotavan valmiin tuontimallin avul-
la. Talldin ei tarvitse miettia onko sarakkeet oikeassa muodossa tai tuleeko
tieto oikeassa muodossa. Valmiin mallin k&yttdminen onnistuu automaatti-
sesti myds muokattujen tietotyyppien mukaan, joten RAMK:in CRM-
vastaavan ei tarvitse erikseen tehda naita malleja. TyOntekijan pitdd vain
menna oikeaan tietotyyppiin ja ladata valmis XML-tiedosto koneelle. Tiedosto
voidaan avata normaalisti Excelilld ja kopioida tiedot taulukkoon. Taman jal-
keen taytetty XML-tiedosto tuodaan jarjestelmaan ohjatulla toiminnolla ja jar-

jestelmén tunnistaa automaattisesti tiedon paikan.

Tietojen tuonnissa on myos otettava huomioon tietokannoista tutut yhteydet.
Asiakkaat eli yritykset voidaan tallentaa yhteen tietuetyyppiin ja naiden yritys-
ten yhteyshenkilot toiseen tietuetyyppiin. Tassa tapauksessa yritykset pitaa
kirjata ennen yhteyshenkilGita. Tuonti onnistuu myos mikali asiakkaan ja yh-
teyshenkilon tiedot pakataan ZIP-pakettiin ja tuodaan jarjestelmaan samaan

aikaan.

Varmasti jossain vaiheessa tulee eteen kysymys, miten pystytdan olemaan
varmoja, etta tietoja ei ole kahteen kertaan jarjestelmassa. CRM-jarjestelman
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hallitsija pystyy maarittelemadn kaksoiskappaleiden tarkistamisen. Se voi-
daan asettaa automaattiselle, maarittaa ajoitetun tehtavan tai maarittamalla
tunnistamissaantdja. Saantéja voidaan laittaa yksittéisille tietotyypeille. Tar-
kistuksen voi laittaa padlle tietojen paivittamisen ja tuonnin yhteyteen. Myds
kaksoiskappaleiden yhdistaminen yhdeksi onnistuu. Tiedot tulevat vierekkain
ja valintanapilla valitaan tieto, joka halutaan silyttaa. Jarjestelmanvalvojan
olisi hyvad luoda kaksoiskappaleiden tunnistussdantoja, jotta tietokanta pysyy
siistind. Hyvia ehtoja voisi olla sdhkdpostiosoitteen tai Y-tunnuksen perus-
teella tehtava tarkistus. Jarjestelma ilmoittaa automaattisesti ponnahdusikku-
nalla, mikali kaksoiskappaleiden tunnistussaannot ovat kaytdssa. Ohjatulla
toiminnolla tuodut kaksoiskappaleet nakyvat virheind ja ne eivat siirry jarjes-

telmaan.
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4. LIKETOIMINTATIEDON HALLINTA JA CRM 2011

4.1 Liiketoimintatiedon hallinnan merkitys yritykselle

Business inteligence eli suomeksi kaannettynd liiketoimintatiedon hallinta.
Kasitteena liiketoimintatiedon hallinta voi kasittdéa suppeimmillaan vain rapor-
tointia tai laajemmin tietojen analysointia ja niiden kayttaminen paatoksente-
on apuna. Jarvi (2007) on tehnyt kandidaatintyon ja kasitellyt liiketoimintatie-
don hallintaa kasitteend ja menetelmdna. Tutkielmassa oli kaytetty teoreettis-
ta kirjalahteitéa ja empiirisen tutkimuksen awulla. Tutkielman mukaan yleisim-
min liiketoimintatiedon hallinta kasitetddn strategiatydskentelyn ja paatoksen-
teon tukijarjestelmana ja prosessina, jolla tietoa kehitetdan hyodylliseksi in-
formaatioksi erilaisten menetelmien, tekniikoiden, palveluiden ja ohjelmisto-
jen avulla (Jarvi 2007, 6).

Liiketoimintatiedon hallinnan yleisin tarkoitus on p&atoksien ja strategisten
valintojen tukeminen. Toinen yleinen tavoite liiketoimintatiedon hallinnassa
on sisaisen ja ulkoisen toimintaympariston ymmartaminen. Tama auttaa
hahmottamaan omaa ja kilpailijoiden asemaa markkinoilla. Lisaksi sen avulla
pyritdan tunnistamaan mahdollisuuksia ja uhkia, joilla pyritddn saamaan kil-
pailuetua (Jarvi 2007, 6-7).

Liiketoimintatiedon hallinnassa tarvittava tieto voidaan kerata julkisista tai yri-
tyksen omista tietolahteista. Julkista tietoa voi olla median seuranta, julkiset
haastattelut ja kyselyt seka erilaiset julkiset rekisterit ja yritystietopalvelut. Yri-
tyksen sisaisia tiedonlahteitd ovat toiminnanohjaus- ja asiakkuudenhallinta-
jarjestelmat (Jarvi 2007, 10).

Suurena ongelmana ei voida pitdaa tiedon maarda vaan sen laatua. Tieto
muuttuu liiketoimintatiedon hallinnaksi, kun se on paattajan kasissa ja siitd on
hyotyd hénelle paatdoksen teossa. Taytyy myds huomata, ettd monet jarjes-
telmat ovat yhteydessa liiketoimintatiedon hallintaan. Suurimmaksi osaksi
nama jarjestelmat auttavat vertailemaan, analysoimaan trendeja ja kuvioita
sekd antamaan historiallista ja nykyista tietoa paatdksentekijoille (Thierauf
2001, 4).
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Vuonna 2011 liiketoimintatiedon markkinat olivat maailmanlaajuisesti 7,3 mil-
jardin ja Suomessa 70 miljoonan euron suuruiset. Suomessa liiketoimintatie-
don hallinta on suuremmaksi osin operatiivinen tyokalu talous- ja myyntira-
portointiin, kustannusten hallintaan, budjetointiin ja ennustamiseen. Muutos-
trendi on siirtyméssa raportoinnista suorituskyvyn hallintaan, ennakointiin ja
toiminnan optimointiin. Tiedon maard on kasvanut yrityksissa suuresti, joten

liiketoimintatiedon hallinnan tarkeys on kasvanut (Leidenius 2011).

Vuonna 2005 julkaistun tutkimuksen mukaan suuryrityksissa liiketoimintatie-
don hallinnan kayttdaste oli 80 prosenttia 2002 ja vuonna 2005 luku oli nous-
sut 95 prosenttiin (Koskinen 2005, 2). Tutkimus oli toteutettu kyselytutkimuk-
sena, jonka kohderyhména oli liikevaihdoltaan Suomen 50 suurinta yritysta.
Kyselyyn vastasi 17 teollisuussektorin, 18 kaupan ja palveluiden alan seka

kuusi ICT-sektorin yrityksia.

Tarkeimmaksi tietotarpeeksi yritykset olivat maarittdneet omaa toimialaa kos-
kevan tiedon. Toisena tuli kilpailijoita koskeva tieto ja kolmantena asiakastie-
to (Koskinen 2005, 11). Liiketoimintatiedon hallinnassa tarkeimmaksi hyo-
dyksi yritykset ovat kertoneet "laadukkaamman tiedon saaminen paatoksen-
teon tueksi”. Seuraavaksi tarkein hyoty oli tiedon jakaminen organisaatiolle
(Koskinen 2005, 18).

Tutkimuksessa oli myos tarkasteltu liiketoimintatiedon hallintaa hyddyntavia
henkilostoryhmia. Vastaajille annettiin nelja henkilostorynmaa: ylin johto,
keskijohto, asiantuntijat ja muut tydntekijat. Vuonna 2005 liiketoimintatiedon
hallintaa hyodynsivat ylimmasta johdosta 92 prosenttia. Kaikissa vastanneis-
sa yrityksissa kerrottiin keskijohdon kayttavan liiketoimintatiedon hallintaa
vuonna 2005. Asiantuntijoiden kohdalla kayttbaste oli samaa tasoa kuin kes-
kijohdon, mutta heita ei pidetty yhta tarkeind kuin keskijohtoa. Muiden tydnte-
kijoiden kohdalla hyddyntaminen jai vuonna 2002 14 prosenttiin, mutta oli

kasvanut kolmen vuoden aikana 39 prosenttiin. (Koskinen 2005, 21)
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4.2 Liiketoimintatiedon hallinta CRM 2011:ssa
4.2.1 Koontinaytot

Microsoft Dynamics CRM 2011 tarjoaa jokaiselle kayttajalle mahdollisuuden
kayttaa ja luoda uusia koontindyttoja, jotka toimivat kayttdjan tydpoytana.
Koontinayttdjen awulla tietoja voidaan yhdistdd yhteen paikka. Tydopoyta voi
olla jokaisella kayttajalla omiin tarpeisiin muokattu. On myds mahdollista ja-

kaa tydopoyta muiden kayttajien kanssa.

Tybpoydélle voidaan laittaa kaavioita, listata tietoja, kayttad IFrame-kehyksia
tai WWW-resursseja. Koontinayttda voidaan muokata tarpeiden mukaan lait-
tamalla tietty maara sarakkeita. Sarakkeiden korkeutta ja leveytta voidaan

maarittaa ja maarata sarakkeiden leveys.

Koontinayttéihin voidaan lisata WWW-resursseja, joiden tyyppi on HTML, Sil-
verlight, PNG, GIF, JPEG tai ICO. WWW-resursseja voidaan kayttaa tiedon
lisddmiseen HTML:n awvulla. Kuvia voisi kayttad visuaalisiin tarkoituksiin. Ul-
kopuolista sivuja kayttaessa tulee kayttdd IFrame-kehyksia. Kehykselle maa-
ritetdan yksilollinen nimi ja verkkosivun URL-osoite. Kehyksessa avattavat

linkit eivat aukea kehyksen sisalla, vaan uuteen selainikkunaan.

Luettelo-komponentilla pystytddn listamaan valitun tietueen tiedot kayttajan
tyopoydalle (Kuvio 6). Kuvio 6:ssa on listattu aktiiviset asiakkaat jarjestelman
valmiilla ndkymalla. Luettelosta pystyy avaamaan halutun asiakkaan tiedot

uuteen ikkunaan tai hakemalla tietueita, joka alkavat tietylla kirjaimella.

= Asiakkaat - luettelo: Aktiiviset asiakkaat ~ [Hae tiztueita el
r Asiakkaan nimi Ensisijainen pu...: Csoite 1 Postit...: Ensisijainen yhteyshenkild Sdhkdposti Ensisijainen .",
l__} A Stare [sample] 555-0136 Renton Adrian Dumitrascu [sample]  someone_a@example.com
r _} Advanced Components [sample] 555-0135 Drallas Erain LaMee [sample] someone_bi@example.com
l__} Affordable Equipment [sample] 555-0162 Santa Cruz Cat Francis [sample] someone_c@example,com
l__} Al Tmi 020400500 Rowvaniemi Seppo Suomalainen seppo.suomalainen@yrit,.,
[T Basic Compary (sample) 555-0174 Lo od Cathan Cook [sample] somenne_d@example,com
l__} Best o' Things [sample] E55-0145 Los Angeles Darren Parker [sample] someone_e@example.com
7[5 Blue Company [sample] 555-0131 Redmond Farrest Chand [sample] somenne_g@example,com
r _} Designer Goods [sample) 555-01497 Redrmond Ewva Corets (sample) someone_fi@example.com
1- 8719 [0 wvalittu) S L
Kaikki # A B [ ] E F G H I J K L [t il Lo} PQ R S T u WeOW R ¥ z

Kuvio 6. Luettelo-komponentti, jossa nakyy aktiiviset asiakkaat.
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Luetteloon pitaa valita haluttu tietuetyyppi ja siihen liittyvat nakyma pudotus-
valikosta. Nakymia voivat olla jarjestelman valmiit mallit tai tehd& henkilokoh-
taisen nakyman. Nakymia luodaan menemalla kyseiseen tietueeseen ja luo-
malla ndkyma, joka perustuu kyselyn ehtoihin. Kyselyissa valitaan kenttid ja
siihen liittyva ehto.

4.2.2 Kaaviot

Kaavioiden kayttamat tiedot voivat olla kayttajien tai kayttdjaryhmien omista-
mia. Kaaviot pitdd ensin luoda tietyn tietuetyypin kohdalle ennen kuin sita
voidaan kayttdd osana kohdenayttoa. Jarjestelmasta loytyy valmiita malleja,
mutta omien tekeminen on tarpeellista. Koontinaytdssa kaytettavien kaavioita

voi kayttda hyvaksi ja tarkastella tietoja, joiden avulla kaavio on luotu.

Omien kaavioiden luominen tapahtuu menemalla tietuetyyppiin ja valitsemal-
la valintanauhasta kaaviot. Kaaviolle pitad valita sarjat ja luokat. CRM 2011
tarjoaa oletuksena pyivas-, viiva-, ympyra-, palkki- ja suppilokaavioita. Jarjes-
telman sisainen kaavio muokkaus ei tarjoa paljon mahdollisuuksia muokata
visuaalisia tai teknisia ominaisuuksia. Jarjestelmaan voidaan tuoda XML-
tiedostoja, jossa on maaritetty kaavion ominaisuudet. Esimerkiksi varien, ot-
sikoiden tai fonttien muokkaaminen tapahtuu viemalla kaavio XML-muotoon.
XML-tiedostoa muokataan haluamalla ohjelmalla ja tuodaan sen jalkeen jar-

jestelmaan.

4.2.3 Raportit

Microsoft Dynamics CRM 2011 tarjoaa raportointimahdollisuudet, jota voi-
daan kayttaa tietojen analysointin. CRM 2011 sisaltaa oletusraportteja, jotka
voidaan jakaa neljadn luokkaan: myynti, markkinointi, palvelu ja hallinto.
Myynnin raportteja ovat asiakastietoihin, liideihin, myyntiprosessiin ja lasku-
tukseen liittyvia raportteja. Markkinointiin liittyvat raportit kertovat kampanjoi-
hin liittyvid tietoja. Palveluraporttien avulla pystytddn tarkastamaan vaikka
laiminlydtyjen palvelupyyntdjen listaa tai palveluaktiviteettien maaran kehit-
tymista. Hallinto raportin avulla voidaan selvittaéa CRM-kayttdjien yhteystiedot
ja kayttooikeusroolit. Nama kaikki oletusraportit ovat muokattavissa jarjestel-

méanvalvojan toimesta.
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CRM 2011 luo raporttiensuodatusehtojen avulla valmiin raportin, jota voi kat-
sella ruudulta tai tulostaa. Tulokset voidaan myos vieda XML-, CSV-, PDF-,
MHTML-, Excel-, TIFF- tai Word-tiedostona kayttdjan koneelle. Nama tiedos-

tot ovat staattisia, jotka eivat muutu.

Raporttien luominen onnistuu menemalla tyotehtavat ja valitse sitten omat
tyot-kohdasta raportit. Luonti tapahtuu ohjatulla luontitoiminnolla. Ohjattu toi-
minto Kysyy raportin perustiedot seka valittavan tietuelajit. Tietoja voi sisallyt-
tdd vain ensisijaisesta tietuetyypista tai myos siihen liittyvista tietueista. Ensi-
sijaisena tietuetyyppina voisi olla vaikka asiakas ja siihen liittyvat puhelut, joi-
ta on tehty asiakkaalle (Kuvio 7). Liittyvan tietuetyypin kaytt6 on mahdollista

vain jos niilla on yhteyksia CRM-jarjestelmén tietokannoissa.

.a Ohjattu raportin luominen -- Webpage Dialog ﬂ

Raportin ominaisuudet i@ Ohje

s

Kitjoita raportin nimi ja kuvaus sekd maarita, mitd tietuebyppejd raportizsa kayvtetdan,

Raportin nimen ja kuvauksen maarittaminen

Rapaortin nimi: * I.-'J-.siakkaan puhbelut

Raportin kuwaus:

Tahidn raporttiin sisallytettavien tietuetyyppien maaritti minen

“Walittu ensisijainen tietuetywppi maarittdd, mitka liithawat tietuetyypit sisdllytetdsn,

Ersisijainen tistuehappi: * IAsiakkaat ;I

Liithywd tietuebywppi: IF‘uheIut [Liithyy)

-

| Takaizin || Seuraaya || Peruuta |

Kuvio 7. Ensisijainen ja liittyva tietuetyyppi

Raporttiin  voidaan lisata suodatusehtoja ja ryhmitellda haluamalla tavalla.
Kenttien asettelussa maaritetdaan sarakkeet, ryhmittelyt ja lajittelut. Raportin

voi muotoilla vain taulukkona tai kaavion ja taulukon yhdistelmana.

Raportin nakywyyttd ja oikeuksia voidaan rajata pelkastddn omistajalle tai

vaikka koko organisaatiolle. Taméan lisaksi raportti voidaan jakaa eritasoisilla



oikeuksilla. Omistajuuden voi myds delegoida eli siirtda raportin omistajuu-
den yksittaiselle kayttajalle tai ryhmalle. Delegoidulla kayttajilla on oikeus
suorittaa raportteja. Valmiin raportin voi suorittaa heti tai aikatauluttaa tietyin
valiajoin. Jarjestelméa sailyttdd vain kahdeksan uusinta tilannevedosta rapor-

tista.

4.3 Liiketoimintatiedon hallinnan hyoty RAMK:lle

Uskon RAMK:in johtajien hyotyvan liiketoimintatiedosta strategisten paatok-
sien valinnoissa. Tavallisille kayttajia se auttaa normaaleissa tyorutiineissa.
Toki jokainen kayttdja saa valita haluaako kayttéa tietoja hyvaksi ja missa
muodossa. Tiedon tdydentdmine asiakkuudenhallinannan pitaisi olla jatkuvaa
ja tarkkaa etta liiketoimintatiedon hallinta olisi hyodyllista paattdjille. Jos Mic-
rosoft Dynamics CRM 2011 tarjoamat kaaviot ja raportit eivat ole tarpeeksi
muokattavissa, niin ainahan on mahdollista vieda tiedot ja kayttda jotain muu-

ta ohjelmistoa tietojen analysointiin.

Liiketoimintatiedon hallinta auttaa johtoa ndkemaan kokonaiskuvan markki-
noista, jota tarvitaan paatoksenteon tueksi. Tarkeitd paatoksia voisi olla mita
palveluita halutaan lisata, vahentaa tai mita uusia palvelu tarpeita [Oytyy
markkinoilta. Palveluiden tarpeita voisi tarkastella CRM-jarjestelman luomien
saanndllisten raporttien awulla, jotta pystytddn tarjoamaan oikeaa palvelua
asiakkaille. Johto siis kayttaisi liiketoimintatiedon hallintaa pitkan aikavalin

suunnitteluun ja analysointiin.

Tavallisille kayttajille liiketoimintatiedon hallintaa voisi kayttaa asiakkaita kos-
kevan tiedon analysointiin. Kaavioiden ja raporttien avulla pystyttaisiin tarkas-
telemaan asiakkaiden ja oman toimialan tarpeita. Asiakkaiden profilointi hel-
pottuisi, jos kaytettaisiin suppilokaaviota myynnin arvioimiseen. Normaaleissa
tyorutiineissa raporteilla ja luetteloilla pystyi helposti tarkastelemaan tietyn
aikavalin tyotehtavid, joko raporttien tai erilaisten kaavioiden muodossa. Nai-
den awulla ty6tehtavien priorisointi tapahtuisi lahes automaattisesti, mikali ne
luokiteltu CRM-ohjelmistoon. Lisaksi kokisin tarkeana tiedon jakamisen orga-

nisaation sisélla ja sita kautta tehostuneena toimintana.
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5. POHDINTA

Aluksi asiakkuudenhallinnan sovellus tarvitsee tietoja asiakkaista, tuotteista
ja palveluista, jotta se pystyy toimimaan. Rovaniemen ammattikorkea koulun
tyontekijoilla on alussa suhteellisen iso urakka keréatd omat asiakastiedot ja
heidan kanssa tehdyt yhteistyotiedot. Taman jalkeen heidan tulisi ladata val-
mis tuontimalli ja tayttda kyseisen tietuetyypin tiedot. Toki CRM-jarjestelman
tulee olla valmis ennen kuin sinne aletaan lisata tietoja. ltse huomasin etta
valmiin tuontimallin k&yttdminen oli helppoa, joten suosittelisin sen kayttoa.
Tallda tavalla normaalin kayttdjan ei vaivata CRM-jarjestelman yllapitad tai
muuta henkilod lisddmaan tietoja hdnen puolestaan. Valmiissa tuontimallin
voi helposti avata Excelilla ja tayttad tiedot. Tiedot pitaa silti tayttaa oikeisiin
kenttiin ja oikeassa muodossa. RAMK voisi tehda ohjeet missa muodossa

tiedot pitaa tayttad kyseiseen lomakkeeseen.

Liiketoimintatiedon hallinnan osalta huomasin sen hyodyllisyyden omien teh-
tdvien seurannassa. Kaavioilla ja luetteloida pystyy nopeasti tarkastelemaan
kesken jaaneiden tehtavien listaa. Tyotehtavia voi tarkastella tarkeyden mu-
kaan klikkaamalla kaaviota tai kayttamalla lista-komponenttia. Raporteilla on
suhteellisen helppo tehda ja kayttdd yhteenveto tydkaluna, kunhan osaa teh-
da ehtojen awulla itselleen sopivia raportteja. SharePoint-dokumenttien hal-
linnasta uskon olevan hyotya RAMK:lle. Palveluiden ja asiakkaiden yhteyteen
voisi tallentaa dokumentteja, jotta niita ei tarvitsisi etsia tyontekijdiden omalta

alueelta tai muistitikuilta.

Web-resursseilla tai kehyksilla en nde suurta kayttod ellei niissa kayteta esi-
merkiksi JavaScript-koodia ja lomakkeiden tietoja hyvaksi. Kehyksilld voisi
rakentaa karttapalveluiden (Google Maps tai Bing) kanssa yhteistyota ja
nayttdd asiakkaat kartalla. Olisihan se hienon nakoéinen, mutta toisaalta en
tieda kuinka paljon RAMK:lle olisi hy6tya tasta. Kehyksissa olevat linkit au-
keavat uuteen ikkunaan tai vélilehteen, joten niiden kayttdminen olisi lahinna

linkkilistoina.

24



25

LAHTEET

Business Technology Radio 2011. Understanding CRM Terminology.
Osoitteessa
http:/Mmww.b usinesstechnologyradio.com/MichaelsCRMTips/Tip6
UnderstandingCRMTerminology/tabid/7473/Default.aspx
6.10.2011

Buttle, F. 2004. Customer Relationship management, concepts and tools.
Amsterdam: Elsevier.

CRM Reports 2011. Glossary. Osoitteessa
http:/Mww.crmreports.com/index.php/component/option,com_glo
ssary/ltemid,45/ 6.10.2011

eLVa 2011. Sahkoisen liiketoiminnan osaamisen vahvistamisen valmennus-
ohjelma. Osoitteessa http://elvablogi.blogspot.com/ 27.9.2011

Jarvi, K. 2007. Liiketoimintatiedon hallinta: kasitteet ja menetelméat. Osoit-
teessa http://www.doria.fi/handle/10024/30955 4.11.2011

Koskinen, A. 2005. Liiketoimintatiedon hallinta Suomalaisissa suuryrityksissa
2002-2005. Osoitteessa www.ebrc.fi/lkuvat/eBRC_RR21.pdf
7.11.2011

Leidenius, K. 2011. Markkinaseuranta. Liiketoimintatieto jalkautuu kentélle.
Tietokone 8/2011, 20.

Microsoft Corporation 2011a. Itse yllapidettava CRM 2011
Osoitteessa http://crm.dynamics.com/fi-fi/on-premises 28.9.2011

Microsoft Corporation 2011b. CRM Online
Osoitteessa http://crm.dynamics.com/fi-fi/on-demand 28.9.2011

Microsoft Corporation 2011c. XML-laskentataulukkomuodon ominaisuuksia ja
rajoituksia. Osoitteessa http://office.microsoft.com/fi-fi/excel-
help/xml-laskentataulukko muodon-ominaisuuksia-ja-rajoituksia-
HP001073362.aspx?CTT=1 13.10.2011

Microsoft Corporation 2011d. CRM Server 2011 software requirements
http://technet.microsoft.com/en-us/library/gg583962.aspx
25.10.2011

Mantyneva, M. 2003. Asiakkuudenhallinta. Helsinki: Wernet Soderstrom Oy.

Oksanen, T. 2010. CRM ja muutoksen tuska, asiakkuudet haltuun.
Helsinki: Talentum Media Oy.

Repici J. 2010. The Comma Separated Value File Format. Osoitteessa
http://creativyst.com/Doc/Articles/CSV/CSV01.htm 13.10.2011



26

Reynolds, J. 2002. A practical guide to CRM, building more
profitable customer relationships. New York: CMP Books.

Sapattinen, K. 2011. Asiakkuudenhallintakoulutus. Diat 9-13. Osoitteessa
http:/Mmww.slideshare .net/katriinariissane n/asiakkuudenhallinnan
-luento-osa2-yhteinen 20.9.2011

Thierauf, R. 2001. Effective Business Intelligence Systems. Westport:
Greenwood Press.

Tekes - Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskus 2001. Uuden tieto-
tekniikan
vaikutukset liiketoimintaan. Osoitteessa
http:/Mmww.tekes.fi/fi/document/43382/uuden_tietotekniikan_pdf
14.9.2010

Tiirikainen, V. 2010. IT ja parempi bisnes, Helsinki: Talentum.

Tuominen, J. 2006. Digitaalinen viestintd — seminaari. Osoitteessa
www.cs.helsinki.fi/u/jwtuomin/digitaalinen_viestinta/crm_esitelma
pdf 16.9.2011

Yritys-Suomi 2011. Asiakkuudenhallinta. Osoitteessa

http:/Mmww. yrityssuo mi.fi/web/guest/asiakkuuden-hallinta
15.9.2011



