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Tama opinnaytetyd sai alkunsa Javasko Oy:n tarpeesta hankkia itselleen ohjelmis-
ton, joka tukisi heidan tydskentelydan asiakkaiden parissa. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena oli auttaa Javasko Oy:ta Ioytamaan yrityksen tarpeisiin vastaava CRM-
ohjelmisto. Tavoitteena oli selvittda ohjelmistoon liittyvat tarpeet ja etsia 3-4 hyvaa
vaihtoehtoa, joista yritys voisi itse tehdé lopullisen valinnan.

Yrityksen tarpeita selvitettiin kayttajahaastatteluin ja niiden perusteella tehtyjen tul-
kintojen pohjalta tutkittiin markkinoilla olevien CRM-ohjelmistojen tarjoamia mah-
dollisuuksia. Ohjelmistoista valittiin ensin 20 hyvalta vaikuttavaa vaihtoehtoa, joista
kymmenelle parhaalle lahetettiin tarjouspyyntd. Ohjelmistotoimittajien lahettamista
tarjouksista valittiin parhaimmat kolme suositeltavaksi Javasko Oy:lle.

Opinnaytetyon tuloksena saatiin koottua tietoa Javasko Oy:n tarpeista CRM-ohjel-
mistoa koskien. Liséksi onnistuttiin [0ytamaan kolme hyvaa ohjelmistovaihtoehtoa,
jotka olivat hinnoiltaan kohtuullisia ja ominaisuuksiltaan yrityksen tarpeita vastaa-
via. Tuloksia voidaan hyoddyntaa lopullista valintaa tehtaessa. Opinnéaytetytn teo-
riaosuus selventadéd asiakkuudenhallintaideologiaa ja antaa evaita ohjelmiston han-
kintaprojektiin.

Javasko Oy tutustuu itse tarkemmin suositeltuihin ohjelmistoihin, paastéakseen sel-
vyyteen kuinka hyvin ne vastaavat heidan tarpeitaan kaytannossa. Koska uuden
ohjelmiston hankinta on usein kallis ja aikaa vieva projekti, siihen ei kannata ryn-
nata lilan hataisesti. Yrityksen kannattaakin tutkia ensin mita mahdollisia vaihtoeh-
toja hankinnalle voisi olla. Esimerkiksi yrityksen nykyisessa toiminnanohjausjarjes-
telmassa on jo joitakin asiakkuudenhallintatytkaluja, jotka voisi ottaa kaytt6én. Oh-
jelmistoa voi myos kokeilla jossain muodossa toteuttaa itse, esimerkiksi Excelin
avulla. Lisdksi kannattaa huomioida, etta vastaus yrityksen tarpeisiin voi loytya
myds dokumenttienhallintaohjelmistoista, silla niissé on myds yrityksen kaipaamia
operatiivista tyota helpottavia ominaisuuksia.

Asiasanat: Asiakkuudenhallinta, asiakaskeskeisyys, asiakkaan arvo, CRM-ohjel-
misto, asiakastieto.
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The purpose of this thesis was to satisfy Javasko Oy’s need to acquire software
that would support their work with customers. The objective was to help Javasko
Oy find CRM software that would meet their need. The aim was to figure out the
software needs and search for 3-4 good alternatives for the company to make the
final choice.

The needs of the company were figured out through user interviews, on the basis
of which the potential of the CRM software market was canvassed. 20 good alter-
natives were first chosen, and for ten of those a request for quotation was sent.
Three best quotations sent by the software suppliers were chosen to be recom-
mended to Javasko Oy.

Through this thesis information on Javasko Oy’s needs for CRM software was re-
ceived. We also succeeded to find three good alternatives with the quality satisfy-
ing the company’s needs and the price being reasonable. The outcome can be ex-
ploited when making the final choice. The theoretical part of the thesis explains the
ideology of customer relationship management and gives advice for purchasing
software.

Javasko Oy becomes closely familiar with the recommended software to find out
how well they satisfy their needs in practice. Since the purchase of new software
can often be an expensive and time-consuming project, it is not worthwhile to rush
through it. The company should first explore the possible alternatives for the pur-
chase. Perhaps the company’s present resource planning system already has
some tools for customer relationship management to be put into use. It is also
somehow possible to try to exploit the software by using e.g. Excel. Besides, it is
good to notice that the answer to the company’s wants can also be found in docu-
ment management software. That software may also have qualities that the com-
pany needs to facilitate the operational work.

Keywords: Customer relationship management, customer orientation, customer
value, CRM software, customer data.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Tyoskentelin kesalla 2008 Javasko Oy:lla toimistotyontekijana ja syksylla tulin ky-
syneeksi, olisiko yrityksella mielesséa aihetta opinnaytetyolle. Ajatuksenani oli tehda
opinnaytetyo tutulle yritykselle, joka saisi kaytdnnon hyotya aikaansaannoksestani.
Markkinointijohtaja Hannu Soimasuo oli niihin aikoihin saanut idean asiakkuuden-
hallintaohjelmiston hankkimisesta ja ehdotti, etté auttaisin heitd ohjelmiston hankin-
taprojektissa. Sovimme, ettd tutkisin eri ohjelmistoja ja suosittelisin heille 3-4 eri

vaihtoehtoa, joista he tekisivat itse lopullisen valinnan.

Opinnaytetyon aihe kuulosti heti mielestani hyvalta, koska se ei ollut aivan tavan-
omainen. Lisdksi se liittyi markkinointiin, josta olen kovasti kiinnostunut ja jota olen

my0Os painottanut opinnoissani.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja aiheen rajaus

Taméan opinnaytetyon tarkoituksena oli perehtya Javasko Oy:n puolesta tarkemmin
markkinoilla oleviin CRM-ohjelmistoihin ja auttaa heitéa I0ytam&an sopivia vaihtoeh-
toja, joista tehd& lopullinen valinta. Tavoitteena oli ensin saada selville yrityksen
tarpeet ohjelmistoon liittyen, jotta tiedettaisiin, mita heille ylipddnsa kannattaisi
suositella. Tavoitteena oli myds l0ytdd 3-4 ohjelmistovaihtoehtoa, jotka tayttaisivat

yrityksen tarpeet.

Opinnaytetyon teoriaosuus esittelee asiakkuudenhallintaa yleisesti, koska ohjelmis-
tohankinta tehdéaéan yleensa taman ideologian jatkoksi. Teoria antaa tukea yrityk-
sen muutosprosessiin sen muuntautuessa entista asiakaskeskeisemmaksi. Liséksi
teoria on valittu tukemaan ohjelmiston hankintaprojektia ja antamaan vinkkeja

myos kayttdonottovaiheeseen, jotta se sujuisi mahdollisimman kivuttomasti.



1.3 Opinnaytetyon rakenne

Ensimmaisessa luvussa perehdytetéaan lukija opinndytetydn taustaan, tarkoituk-
seen ja tavoitteisiin. Toisessa luvussa esitellaan yleisesti asiakkuudenhallintaide-
ologiaa, sen keskeisia piirteitd seka annetaan vinkkeja asiakkuudenhallintaan siir-
tymiseen ja ideologian kehittamiseen. Kolmannessa luvussa kasitelladn asiakkuu-
denhallinnan tietoteknistd puolta ja siihen liittyvid seikkoja. Neljannessa luvussa
kerrotaan asiakastiedosta ja sen hallinnasta informaatioteknologian avulla. Viides
luku kertoo CRM-ohjelmiston hankintaprojektista ja sen vaiheista yleisella tasolla.
Kuudennessa luvussa esitellaan Javasko Oy ja sen asiakkuudenhallinta, kerrotaan
yrityksen CRM-ohjelmiston valintaprojektista ja tarpeista liittyen CRM-ohjelmistoon.
Seitsemas luku kokoaa yhteen opinnaytetydn tulokset ja sisaltdd pohdintaa tyon to-

teuttamisesta.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA

2.1 Méaaritelma ja yleista

Yrityksen asiakkuuksista ja niiden maaratietoisesta johtamisesta puhuttaessa kay-
tetdan yleisesti termia asiakkuudenhallinta. Samaa asiaa tarkoitetaan myds ter-
meilld asiakashallinta, asiakkuuden johtaminen, asiakassuhdejohtaminen ja asiak-
kuusajattelu. Asiakkuudenhallinta on englanniksi Customer Relationship Manage-
ment ja siita kaytetddn myos suomenkielessa lyhennettda CRM. Tikkasen (2005,
37) mukaan lyhenne on itse asiassa peraisin Suomesta, silla sen on alun perin ke-
hittdnyt suomalainen asiakassuhdekonsultointiyritys CRM Group (nykyaan Vectia),
pohjoismaisen suhdemarkkinoinnin ja palvelujen johtamisen tutkimuksen yhtey-

dessa.

Asiakkuudenhallinta késitteena sisaltda asiakaslahtbisen ideologian, jossa yhdisty-
vat liiketoiminta-ajattelu, toiminta sen mukaisesti ja prosessia tukevat tietojarjes-
telmét. Asiakkuudenhallinta on yrityksen toimintamalli ja joukko toimenpiteita, joilla
yritys pyrkii hoitamaan asiakassuhdetta kaikissa sen elinkaaren vaiheissa. (Pekka-
rinen, Pekkarinen & Vornanen 2006, 127.)

Asiakkuudenhallinnan avulla kehitetaan yrityksen asiakastuntemusta ja asiakas-
suhteita, opetellaan ymmartdma&an asiakkaiden toimintaprosessit syvemmin ja ote-
taan asiakkaat kiinteammin mukaan oman yrityksen kehittdmisty6éhon. Liséksi si-
toutetaan henkilostd sovittuihin toimintamalleihin ja hyddynnetaan teknologiaa mo-

nipuolisesti asiakkuudenhallinnan tukena. (Selin & Selin 2005, 88.)

Asiakkuudenhallinnan myé6ta koko yrityksen toiminta muuttuu sen kaikilla tasoilla.
Asiakkuudenhallinta luo yritykseen kulttuurin, joka tukee muutoksia. Lisaksi se
suuntaa yrityksen huomion suhteiden rakentamisen lisdksi asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Asiakkuudenhallinnan avulla yritys luo jatkuvia suhteita myyjiin, toimittajiin
ja kaikkein tarkeimpiin eli asiakkaisiin. Asiakkuudenhallinnan perusperiaate on, etta

asiakas on toiminnan ydin. (Greenberg 2004, 452.)
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Asiakkuudenhallinnan tavoitteena onkin rakentaa pitkaaikaisia suhteita asiakkaisiin
seka pitdd heidat tyytyvaisina ja uskollisina. Asiakkaiden mieltymyksia ja kayttay-
tymista seurataan systemaattisesti, jotta paastaisiin mahdollisimman lahelle jokai-
sen asiakkaan ainutlaatuisia tarpeita. Asiakkuudet nahdaan kumppanuuksina, jos-
sa molemmat osapuolet oppivat toisiltaan joka kerran kun ovat vuorovaikutuk-
sessa. (Solomon, Marshall & Stuart 2008, 224-226.)

Asiakkuudenhallinta tuo tullessaan monenlaista hyottya yritykselle. Ideologian
omaksumisen myota yrityksen asiakaspalvelun taso yleensa kohenee, asiakassuh-
teet syvenevat ja toiminta alkaa perustua entistda enemman todellisiin asiakastar-
peisiin. Kaiken kaikkiaan asiakasrajapintatydskentely paranee. Kun asiakkaat saa-
vat edella mainittujen kaltaista lisdarvoa asiakkuudestaan, lisdéantyy heidan os-

touskollisuutensa ja sitoutumisensa yritykseen. (Selin & Selin 2005, 89.)

2.2 Asiakkuudenhallinnan historia ja kehittyminen

Asiakkuudenhallinnan ensi askeleet otettiin jo 1980-luvulla palvelujen markkinoin-
nin ohessa, jolloin asiakkuuksia alettiin tarkastella kohtaamisten tasolla. Varsinai-
nen asiakkuudenhallinta syntyi 90-luvun puolivalissa. Kohtaamisia alettiin sitoa aja-
tuksissa yhteen ja perakkain, jolloin ne néhtiin muodostavan yhdessa asiakkuuden.
Asiakkuudenhallinta toi tullessaan myds kustannus- ja hinnoitteluajattelun asiak-
kuuksien yhteyteen. Alettiin laskea asiakkuuskannattavuuksia, jotta pystyttiin koh-
distamaan toimenpiteitd ja resursseja oikein ja erilaistamaan hinnoittelua asia-
kasryhmien mukaan. (Arantola 2006, 28-29.)

Uusin sukupolvi puhuu asiakkuuspaaoman johtamisesta. Enaa ei tarkastella yksit-
taisia asiakkuuksia, vaan on siirrytty asiakaskannan tasolle. Keskeista on asiakas-
valinta ja asiakaskannan jakaminen erilaisiin asiakasryhmiin. Lisaksi asiakkaita tar-
kastellaan koko yrityksen tasolla ja tarkastelu pyritdan tekemaan taloudellisin mitta-
rein. (Arantola 2006, 28-29.)
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Asiakkuudenhallinnan sisalté on kehittynyt kolmen aallon kautta eteenpdin. Aallot
ovat: teknologian ja tiedon jakamisen aalto, asiakasarvon aalto ja strategia-aalto.
Ensimmaisen aallon lahestymistapa on ollut hyvin teknologialdhtéinen ja tavoit-
teena on ollut hallita asiakkaiden tietoa, jakaen sitd organisaation sisalla. Tietoa
hyoédynnettiin myds markkinoinnin tarpeisiin asiakaskayttaytymista tutkittaessa.
Myynti sai tietotekniikasta apua operatiivisiin toimenpiteisiin. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 20.)

Toisessa aallossa asiakkuudenhallinta sai syvempia ulottuvuuksia, kun alettiin pu-
hua sen yhteydessa strategisista asioista, kuten arvon tuottamisesta asiakkaalle ja
asiakaslahtoisyydesta. Naméa kasitteet alettiin ndhda laajemmin kuin ennen ja nii-
hin alettiin liittaa kannattavuusndkokulma. Asiakaslahtdisyys tuli markkinoinnin
kautta yrityksiin jo 1980-luvulla. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 20.)

Kolmannessa aallossa asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja yrityksen toimintatavat
johdetaan yrityksen strategiasta. Strategia maarittelee, minne yrityksen voimavarat
kohdistetaan ja miten toimintaa ohjataan. Toimintaa ja ohjausta tuetaan modernin
tietoteknologian avulla. Lisdksi asiakkuudenhallinnan hyotyja tarkastellaan myoés
taloudellisilla luvuilla ja kilpailukyvyn kasvulla, jolloin kehityshankkeiden ja inves-

tointipaatosten tekeminen selkiytyy. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 21.)

2.3 Asiakkaan arvo keskeista asiakkuudenhallinnassa

Yritykset ovat pyrkineet kautta aikojen karsimaan kulujaan ja tehostamaan toimin-
taansa, mutta nykydaan merkittavaa tehokkuutta ja kustannussaastdja on entista
vaikeampi saavuttaa kohtuullisin ponnistuksin. Lisdksi perinteisesti kaytetyt keinot
asiakkaiden lahestymiseen alkavat vahitellen menettdd tehoaan. Kun kulujen li-
saaminen ei ole endad mahdollista, on pakko alkaa kohdentaa varoja entista tar-

kemmin ja eri tavalla. (Hellman 2003, 69.)
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Vaikka jokainen asiakas on tarkea yritykselle, kaikki asiakkaat eivat ole yrityksen
nakokulmasta yhta arvokkaita. Asiakkuuden arvoa onkin hyva mitata ja kohdistaa
resurssit padasiassa niihin asiakkaisiin, joista saadaan paras tuotto panostukseen
nahden. Kaikista asiakkaista ei kannata pitaé kiinni kynsin ja hampain, vaan joskus
on kannattavampaa jopa luopua asiakassuhteesta. (Pekkarinen, Pekkarinen &
Vornanen 2006, 126.)

Yrityksilla on nyky&an erilaisia paamaaria ja he kayttavat erilaisia menestyksen mit-
tareita entisaikoihin verrattuna. He tarkastelevat asiakkaitaan kiinnittden huomiota
asiakasosuuksiin, asiakkaan elinikdiseen arvoon ja asiakaspaaomaan. Kes-
keisimm&n huomion kohteena ovat arvokkaimmat asiakkaat. (Solomon, Marshall &
Stuart 2008, 226.)

Koska nykyisen asiakkaan pitdminen on aina helpompaa ja halvempaa kuin uuden
hankkiminen, asiakaslahtoisesti ajattelevat yritykset keskittyvat asiakkuusosuu-
tensa lisaamiseen markkinaosuuden sijaan. Asiakasosuutta voidaan kasvattaa har-
joittamalla henkil6kohtaista tasmamarkkinointia jo olemassa oleville asiakkaille, jot-
ta saataisiin heidat ostamaan enemman ja uskollisemmin markkinoivalta yrityk-
seltd. Perinteiset markkinointikampanjat, jotka suunnataan kaikille potentiaalisille

asiakkaille, tulevat paljon kallimmaksi. (Solomon, Marshall & Stuart 2008, 227.)

Asiakkaan elinian arvo pitaa sisallaan yksittaisen asiakkaan tuotehankintojen tuot-
taman potentiaalisen voiton, jota voidaan odottaa kertyvéksi asiakkuuden elinian
aikana yritykselle. Asiakkuudenhallinnassa asiakkaan elinian arvo méaaritellaan ja
arvoa pyritaan kasvattamaan jatkuvasti. Asiakkaan arvo kasvaa, mitd pidempiai-
kainen kumppani se on yritykselle. Arvo lasketaan arvioimalla asiakkaan kaikki tu-
levaisuuden hankinnat yrityksesta seuraavan 20—30 vuoden aikana ja kuinka pal-
jon yritys tekisi voittoa nadiden hankintojen avulla. (Solomon, Marshall & Stuart
2008, 227.)



12
Yha useammat yritykset tdnd paivana pitavat asiakassuhteitaan taloudellisena va-
rallisuutenaan. Tallaiset yritykset mittaavat menestystaan laskemalla asiakaspaa-
omiensa arvoa, joka tarkoittaa asiakkaan taloudellista arvoa koko asiakassuhteen
elinian ajan. Yritykset vertaavat asiakkaiden hankintaan, sailyttamiseen ja kasvat-
tamiseen laittamiaan sijoituksia niiden tuottamaan hyodtyyn. Paamaarana on saada
mahdollisimman korkea hyéty asiakassuhteisiin uhratuista sijoituksista ja maksi-

moida yrityksen asiakaspadoma. (Solomon, Marshall & Stuart 2008, 227.)

Asiakkuudenhallinnan nakokulmasta asiakkaat taytyy laittaa térkeysjarjestykseen
ja suunnitella myds yhteydenpito sen mukaan. Asiakkaat ovat eri arvoisia tuotta-
vuudeltaan, jolloin kaikista jarkevintd on panostaa arvokkaimpiin. Asiakkaan tuot-
taman taloudellisen hyoddyn lisdksi arvoon vaikuttaa asiakkaaseen liittyvat riskit,
poistuma ja kiinnostus ostaa uusia tuotteita. Arvokkaimmille asiakkaille voidaan
suunnata kustannuksiltaan kallimpaa markkinointia, koska markkinoinnin tuottama
hyotykin on odotetusti suurempi. Esimerkiksi henkilokohtainen myynti on kaikkein
kalleinta, joten sita tulisi suunnata olemassa oleville arvokkaille asiakkaille. Suora-
markkinointikirjeet ja puhelinmyynti ovat kaikkein halvimmat tavat, joten niita kan-
nattaisi harjoittaa vahempituottoisten asiakkaiden kohdalla. (Solomon, Marshall &
Stuart 2008, 227.)

2.4 Asiakkuudenhallinta osaksi yritysta

Asiakaskeskeisyytta on kehitetty yrityksissa jo vuosia. Toiminnan ja johtamisen ko-
konaisvaltainen muuttaminen asiakaskeskeiseen suuntaan tuo mukanaan kuiten-
kin monia uusia tekijoitd ja paljon uutta tietoa, jolloin muutokset yrityksen sisélla
voivat olla hyvinkin laajat. Ei riitd, etta yritys hallitsee ja hyvaksikayttaa asiakastie-
tojaan. Asiakaskeskeiseksi muuntuminen vaatii myos uuden johtamismallin, kult-
tuurin ja ajattelutavan luomista ja omaksumista. Kyse on siis varsin mittavasta
ponnistuksesta, kun halutaan siirtda uudet kaytannét ja ajattelutavat osaksi yrityk-

sen jokapaivaista toimintaa. (Hellman 2003, 17.)
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Ympariston muuttuessa jatkuvasti yritys ei voi suunnitella asiakkuudenhallintaansa
yhta ikuisesti toimivaa ratkaisua. Kannattaa aloittaa pienin, jatkuvaan oppimiseen
pyrkivin askelin ja kehittdm&an toimintaa pikkuhiljaa haluttuun suuntaan. Tarkeaa
on saada asiakkuudenhallinnasta heti konkreettista hyotya. Asiakkuudenhallinnan
olisi tarkoitus olla itseaan korjaava oppimisprosessi, jossa pyritaan asiakkuuksien
kannattavuuden parantamiseen ja asiakassuhteen keston pidentamiseen, jotta

saataisiin asiakkaiden arvoa nostettua. (Mantyneva 2001, 73.)

Siirtyminen asiakkuudenhallintaan voi olla esimerkiksi kolmivaiheinen, jolloin péés-
taan heti kehittdmistoimiin. Ensimmaisessa vaiheessa keskitytdan tuotemyyntiin
kuten ennenkin, mutta pyritdédn selkiyttamaan asiakkuudet ja niiden arvot. Samalla
voidaan aloittaa kampanjointi segmenttikohtaisesti. Toisessa vaiheessa aletaan
keskittyd entistda enemman asiakkuuksiin ja pyritddn saamaan asiakkuudenhallinta
osaksi asiakasrajapinnan prosesseja. Aletaan hyddyntaa asiakasinformaatiota jar-
jestelmallisemmin. Kolmannessa vaiheessa vasta varsinaisesti keskitytaan asiak-
kuudenhallintaan liittyvien laaja-alaisten kehityshankkeiden eteenpain viemiseen.
Erityishuomion kohteeksi tulevat asiakkuuden arvoon vaikuttavat tekijat, joihin pyri-
taan vaikuttamaan. Liséksi pyritddn optimoimaan myyntiin, markkinointiin ja asia-

kaspalveluun liittyvat prosessit. (Mantyneva 2001, 110-111.)

Yrityksen siirtyessa asiakkuudenhallintaan vaaditaan usein uusien toimintatapojen
ja tietamyksen omaksumista henkilostolta. Talloin on tarkeaa keskittyd osaamisen
kehittamiseen ja kayttéonottoon. Asiakkuudenhallintaa lahestyesséa kannattaa ede-
ta vaiheittain ja asettaa pienia valitavoitteita, jotka ovat samalla saavutettavia ja
kuitenkin tarpeeksi haasteellisia. Kaytanndssa tama tarkoittaa pienien pilottiprojek-
tien toteuttamista. (Mantyneva 2001, 111.)

2.5 Yrityksen asiakkuudenhallinnan kehittdminen

On olemassa viisivaiheinen kehitysmalli, jonka avulla yritys saa tukea asiakkuu-
denhallintansa kehittdmiseen. Malli jasentda kehittamishankkeen sisallon ja pa-
rantaa onnistumismahdollisuuksia hankkeessa. Lisdksi se helpottaa toteutukseen
liittyvéd& kommunikaatiota. (Mantyneva 2001, 111.)
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Kehittamismallin vaiheet ovat lahtétilanteen selvitys, tavoitetilan maarittely, kehit-
tamisen toteutustapa, kehittamistoimet sek&a seuranta ja arviointi. Laht6tilannetta
selvitettdessa tavoitteena on selkiyttda nykytila ja tunnistaa mahdollinen kehitta-
mistarve. Tama vaatii asiakkuudenhallinnan nykyhetken kaytéanteiden selkiyttdmi-
sen ja arvioinnin, voisiko niitd kehittda taloudellisempaan ja asiakaslahtbisempaan
suuntaan. Kannattaa miettid asiakkuuksien ryhmittelykriteereja ja miten ne vaikut-
tavat markkinoinnin toteutukseen. Lisaksi yrityksen henkiloston pitaisi olla tietoisia
asiakkuuksien todellisista arvoista ja arvojen jakaantumisista. TAssa yhteydesséa on
hyva myds miettia kaytettavissa olevien tietojarjestelmien mahdollista hyddynnet-
tavyytta asiakkuudenhallinnan kaytdnnon toteutuksessa. (Mantyneva 2001, 111-
112.)

Kun nykytilasta on paasty selvyyteen, on seuraavaksi maariteltava tavoitetila. Ta-
voitteiden maarittely on erittdin tarkedd, koska ilman sitd on vaikeaa saada tulok-
sia. Tavoitteita ei saa olla likaa eivatk&d ne saa olla keskenaan ristiriitaisia. Yrityk-
sen pitda muodostaa visio tulevaisuudestaan, mutta tama yksin ei riitd. Visiot nayt-
tavat vain suuria linjoja suunnasta, kun taas tavoitteet ovat yksityiskohtaisempia.
Tavoitteiden pitaé olla mitattavia, selvapiirteisia ja helposti kommunikoitavissa, jotta
organisaatiossa toimivat inmiset paasevat selvyyteen niista ja hyvaksyvat ne. Sel-
keiden tavoitteiden puuttuminen aiheuttaisi vain tehottomuutta ja turhautumista.
(Méantyneva 2001, 112.)

Kun nykytila ja tavoitetila on selvitetty, on mahdollista aloittaa varsinaisen kehitta-
misen suunnittelu. Kehittdmisvaihtoehtoja on usein monia ja ne olisikin syyta ana-
lysoida, pyrkien I6ytamaan paras reitti nykytilasta tavoitetilaan. Kehittaminen hank-
keistetaan ja jaetaan pienemmiksi osakokonaisuuksiksi, yksittaisiksi projekteiksi.
Varsinaisia kehittamistoimia viedadn eteenpain projektitasolla ja hanketasolla
koordinoidaan projektien tavoitteenasettelua ja projekteille kohdistettuja resursseja.
Tarkeda on, ettd projektit ovat yhdensuuntaisia tavoitteenasettelultaan hankeen ta-

voitteenasettelun kanssa. (Mantyneva 2001, 113.)
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Hankkeessa tydskentelee yleensa ohjausryhma ja projektirynma. Ohjausryhmé on
kaytanndssa johtoryhma, joka asettaa hankkeelle ja yksittaisille projekteille tavoit-
teet. Lisédksi se hankkii ja kohdistaa resurssit, vetdd strategiset linjaukset, tukee
projektipaallikkod, seuraa hankkeen ja projektien edistymista seka reagoi mahdolli-
siin projektisuunnitelman poikkeamiin karkealla tasolla. Projektiryhnma taas projek-
tipaallikdn johdolla huolehtii projektin suunnittelusta, tavoitteenasettelusta ja kay-
tannon tyosta. Liséksi se reagoi mahdollisiin poikkeamiin, tekee vaihtoehtoisia rat-
kaisuehdotuksia ja raportoi projektin tuloksista ohjausryhmaélle. Projektiryhméssa
olisi hyva olla eri alojen osaamista riittavasti, jotta saadaan eri ndkdkulmia. (Méanty-
neva 2001, 114.)

Kun kehittamisen toteutustapa on suunniteltu, mietitddn seuraavaksi kaytannon
kehittdmistoimia. KehittAmistoimet voivat kohdistua esimerkiksi asiakkuuksien
ryhmittelyyn, asiakkuuksien arvon maarittelyyn ja lisdamiseen, asiakkuuksien ke-
hittdmiseen ja sailyttamiseen, asiakkuudenhallintaa tukevien tietojarjestelmien ke-
hittdmiseen seka asiakkuudenhallintaan liittyvdn osaamisen ja yleisten toiminta-

mallien kehittdmiseen. (Méantyneva 2001, 115.)

Koska asiakkuudenhallinta on jatkuvaa oppimista ja kehittamista, on oppimispro-
sessia jarkevaa seurata ja arvioida. Seurannan ja arvioinnin tavoitteena on paasta
selville, onko hankkeessa edetty tavoitteiden mukaisesti ja ovatko tulokset tulleet
osaksi kaytantéd. Projektien vaikutusta on helpompi arvioida vasta jonkin ajan
paasta niiden paatyttyd, koska tulokset alkavat yleensa nékya hiljalleen. (Manty-
neva 2001, 116.)

Vaiheistettu toimintatapa auttaa selviamaan paremmin kehittamistyon haasteista ja
tuo parempia ja pitkédkestoisempia tuloksia, kuin kerralla toteutettu suuri muutos.
Kannattaa laittaa asiat tarkeysjarjestykseen ja aloittaa asioista, joille oltaisiin muu-
tenkin tekemassa jotakin. (Mantyneva 2001, 116.)



16
2.6 Henkilostd haasteena asiakkuudenhallinnassa

Asiakkuudenhallinta yrityksessa lahtee liikkeelle siita, ettd liiketoiminnan strategiat
muutetaan asiakaslahtoisiksi. Sen jalkeen asiakaslahtdinen ajattelu jalkautetaan
luontevaksi tavaksi ajatella ja toimia yrityksessa, niin etta ajattelu kattaa koko or-
ganisaation kaikilla sen tasoilla. Prosessiin liittyy kuitenkin aina haasteita, jotka
kannattaa ottaa huomioon. Suurin haaste on henkildst6 ja sen sitoutuminen uuteen

ajattelutapaan. Selinin & Selinin (2005, 89) mukaan vaarana on, etta henkilosto

ei tieda miksi tulee toimia niin kuin on pyydetty

e eitieda miten toimia, koska sita ei ole yrityksessa tarkkaan maaritelty

e ei tunne riittavasti yrityksessa vallitsevia pelinsaanttja

¢ luulee, etta toiminnalla tarkoitetaan sita tekemisen tasoa, joka hanelle tai sil-
le itselleen on hyva taso

o tulkitsee asiat eri tavalla kuin on ollut tarkoitus

e ei saa riittavasti palautetta tekemisestaan

e ei usko siihen, mitd ollaan tekemassa

e ei pida kyseisia asioita tai tavoitteita tarkeina tai tarpeellisina

¢ ei koe tavoitteita omakseen tai yleensékaan koskettavan itsedéan

e ei pida tyotehtaviddn mielekkaana.

Asiakaslahtoiseksi muuttuminen edellyttaa, ettd koko henkildstdé ymmartad oman
roolinsa asiakasrajapintatyoskentelyssa. Toimintamallit pitaisi sopia ja kayda lapi
yhteisesti, ettei kay niin, etté jokainen henkiléston jasen tulkitsee omalla tavallaan
tehdyt paatokset ja tulevat muutokset. Muuten toiminta voi muuttua vaihtelevaksi ja
laatu epéatasaiseksi, kun jokainen yrityksessa toimiva henkilé toimii omalla taval-
laan. Kaikkien henkildston jasenten tulee ymmartaa, mitd kukin asia kaytadnnon

toiminnassa tarkalleen ottaen tarkoittaa. (Selin & Selin 2005, 89.)
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Ongelmien torjumiseksi henkildstd kannattaa ottaa mukaan suunnittelemaan stra-
tegioiden kayttoonottoa kaytadnnon tasolla. Jokaisen henkiléston jasenen on hel-
pompaa soveltaa asioita oman tehtdvansa kautta kaytantoon. Olisi hyva, etta he
voisivat itse ideoida, miten toimintatapoja voisi jatkossa muuttaa toiminnan kehit-
tamiseksi parempaan suuntaan. Henkilostda yleensa kiinnostavat yrityksen asiat ja
erityisesti oman tyodskentelyn kehittdminen. Kun henkilésté on mukana suunnitte-
lemassa muutoksia, se samalla sitoutuu muutosten toteutukseen tiivimmin. (Selin
& Selin 2005, 90.)

2.7 Vinkit asiakkuudenhallinnan toteuttamiseen

Mantyneva (2001, 124) kiteyttda vinkit, jotka kannattaa ottaa huomioon kun siirry-

taan asiakaskeskeisempaan ajatteluun yrityksessa:

e Asiakkuudenhallinnan mahdollisuudet tulee tunnistaa yrityksessa.

e Asiakkuuksia ei saa tasapaistaa keskenaan.

e Kannattaa selkiyttd& asiakkuuksien luonne ja niiden vaihe elinkaarellaan.

e Asiakkuuksien arvoa kannattaa pyrkia jatkuvasti lisddmaan.

e Tietotekniikan mahdollisuudet on hyva nahda asiakkuudenhallinnan kehit-
tamisessd, muistaen kuitenkin, etta asiakkuudenhallinta ei ole pelkastaan
tietotekninen ongelma.

e Asiakkuudenhallinnan mahdollisuuksia kannattaa pyrkia hyddyntamaan
mahdollisimman pian.

¢ Asiakkuudenhallinnalla pitaa olla selkeét tavoitteet.

e Yrityksen johdon tulisi olla perilla asiakkuudenhallinnan mahdollisuuksista ja
sen pitdisi sitoutua myos asiakkuudenhallinnan kehittdmiseen.

e Kannattaa edeté pienin maaréatietoisin askelin asetettuihin tavoitteisiin.

e On hyva pyrkia jatkuvaan oppimiseen, ettd osattaisiin tulevaisuudessakin

hoitaa oikeita asiakkuuksia oikealla tavalla.
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3 INFORMAATIOTEKNOLOGIA ASIAKKUUDENHALLINNASSA

3.1 Méaaritelma ja yleista

Asiakkuudenhallinnan kaytannon toteuttamista tukemaan on kehitetty erilaisia in-
formaatioteknologisia ratkaisuja. Naitd kutsutaan monilla nimilla, kuten esimerkiksi
asiakkuudenhallintaohjelmisto/-jarjestelmd,  CRM-ohjelmisto/-jarjestelma,  jne.
CRM-ohjelmisto on naista ehka yleisimmin kaytetty, joten tatd nimitysta kaytetaan
myds tassé opinnaytetydssa tarkoitettaessa asiakkuudenhallinnan tietoteknisia rat-

kaisuja.

CRM-ohjelmistot ovat sovelluksia, jotka kayttavat tietokoneita, ohjelmia, tietokan-
toja ja usein my0s Internetia tiedon kerddmiseen jokaisesta asiakaskohtaamisesta.
Ohjelmistojen paatehtava on parantaa asiakkuuksien hoitoa. (Solomon, Marshall &
Stuart 2008, 224). Lisaksi CRM-ohjelmiston avulla pyritaan valittdmiin tuottoihin ja
tukemaan yrityksen strategisia nakokulmia. Strategiat ja ohjelmisto kulkevat k&si
kaddessa, kuitenkin niin ettd strategiat ohjaavat ohjelmiston kayttda. (Mantyneva
2001, 59-60.)

3.2 CRM-ohjelmiston kayttotarkoitukset

Asiakasrajapinnassa toimivia ohjelmistoja on olemassa kolmenlaisia: myynnin,
markkinoinnin ja asiakaspalvelun ohjelmistot. Myynnin ohjelmistot tukevat myynti-
tyota asiakkuusprosessin eri vaiheissa. Myynti tarvitsee paljon tietoa kohderyh-
mista ja ndiden ostotottumuksista, ostopaatostekijdista ja ostoprosessiin vaikutta-
vista yksityiskohdista. Myyntiohjelmistojen tehtava on tuottaa tata tietoa yritykseen
pain. Liséksi myyntiohjelmiston avulla voidaan auttaa asiakasta toimimaan ja asi-

oimaan itsenaisemmin eri kanavien kautta. (Selin & Selin 2005, 116-117.)
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Markkinoinnin ohjelmistot on kehitelty tunnistamaan asiakkaat ja niiden avulla pys-
tytdan kohdistamaan oikeanlaista informaatiota ja markkinointia oikealle kohde-
ryhmalle. Niihin tallennetaan tiedot kohderyhmien erikoispiirteista, tarpeista ja toi-
veista, jotta asiakassuhdetoimintaa voidaan kohdistaa oikein. Markkinoinnin ohjel-
mistoilla voidaan myds katevasti operoida monikanavaisessa ymparistdssa, jolloin

asiakkaita voidaan palvella monipuolisesti. (Selin & Selin 2005, 116.)

Ohjelmistoja on kehitelty myds parantamaan asiakaspalvelun sujuvuutta. Nama
ohjelmistot auttavat osaltaan asiakasuskollisuuden lujittamisessa ja niiden avulla
on mahdollista saavuttaa palvelun haluttu laatutaso. Ohjelmistojen avulla asiakas
voi my0s itse seurata palvelutapahtuman kulkua esimerkiksi Internetin valityksell&.
(Selin & Selin 2005, 117.)

Yksittaiset ohjelmistot harvoin pystyvat tayttamaan kaikkia asiakkuudenhallinnalle
asetettuja tavoitteita. Kannattavinta on yhdistdd myynnin, markkinoinnin seké asia-
kaspalvelun ohjelmistot ja niiden kayttamat tietokannat keskenaan, jolloin yhtenai-
syys asiakkaan silmissa sailyy. Paras hyoty saavutetaan, kun yhdistetddn naihin
ohjelmistoihin my6s yrityksen muut operatiiviset jarjestelmat. (Mantyneva 2001,
69.)
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4 ASIAKASTIETO ASIAKKUUDENHALLINNASSA

4.1 Méaaritelma ja yleista

Asiakastiedoksi kutsutaan kaikkea sahkoiseen muotoon tallentuvaa tietoa asiak-
kaista. Tata tietoa keratdan paivittain eri keinoin eri puolilla yritysta. Tietoa saadaan
omista ja ulkoisista lahteista, esimerkiksi asiakaskuuntelun avulla, asiakaspalve-

lusta, myyntitiimeiltd, kumppaneilta ja jakelukanavista. (Arantola 2006, 56.)

Asiakastieto voidaan jakaa kolmeen eri lajiin: dataan, informaatioon ja tietdmyk-
seen. Data tarkoittaa asiakkaiden kohdalla heihin liittyv&& perustietoa, kuten esi-
merkiksi nimi-, koko-, toimiala-, yhteys-, kontakti- ja ostotiedot. Informaatio taas
syntyy dataa yhdistelemalla kayttajan tarpeiden mukaisesti. Informaatiota ovat tyy-
pillisesti analyysien tuottamat tiedot. Tietamystieto syntyy puolestaan toiminnan
ohessa. (Hellman 2003, 87.)

4.2 Asiakastiedon lahteet

Tietoa asiakkaista voidaan kerata yksinkertaisesti kuuntelemalla asiakasta. Asia-
kas kertoo tavallisessa keskustelussa tarkeitéa asioita omasta ajattelustaan ja ar-
vomaailmastaan, jolloin tama tieto kannattaa laittaa korvan taakse. Kuunnellessa
kannattaa kayttdd muistiinpanovalineitéa ja esittdd tarkentavia kysymyksid. Nain
paastaan selville asiakkaan todellisista toiveista ja odotuksista, jattden omat johto-
paatokset taustalle. (Selin & Selin 2005, 114.)

Tarkedd tietoa asiakkaista saadaan myds asiakaspalautteiden avulla. Hyvin teh-
dysta tyosta tulee kiitosta, jolloin tiedetaan jatkaa samaan malliin. Reklamaatiot
taas antavat vihjeita toiminnan kehittdmiseen. Tilausten kautta selviavat taméanhet-
kiset tarpeet, tarjouspyynnot ja kyselyt kertovat suunnitelmista, jne. (Selin & Selin
2005, 114.)
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Yksi tarked tiedon lahde on asiakkaan oma myynninedistdmisaineisto, johon kuu-
luvat esitteet, tuoteluettelot, vuosikertomukset, www-sivut ja muut yleisessa jaossa
olevat aineistot. Etenkin kotisivut antavat usein aika kattavan kuvan asiakasyrityk-
sestd, sen ajattelu- ja toimintatavoista seka arvoista. (Selin & Selin 2005, 115.)

Kaupparekisterista ja muilta vastaavilta tahoilta saa virallista taustatietoa asia-
kasyrityksestd. Uudesta asiakkaasta voidaan tarkastaa myos luottotiedot, jotta
paastaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa selvyyteen tulevan yhteisty6n
mahdollisuuksista ja luonteesta. (Selin & Selin 2005, 115.)

Messut ovat kateva tapa tutustua monenlaisiin toimintaymparistoihin. Oikein vali-
tuille messuille osallistuminen tarjoaa mahdollisuuden tutustua asiakaskuntaan,

kilpailutilanteeseen ja toimialojen kehittymiseen. (Selin & Selin 2005, 115.)

4.3 Asiakastietojen hallinta ja tehokas hyddyntaminen

Yrityksilla on kaytossaan yha enenevassa maarin asiakastietoa. Ongelmaksi muo-
dostuu, miten tata kaikkea tietoa pystyttaisiin kayttamaan. Tieto on hajallaan, se ei
ole kayttokelpoisessa muodossa tai sita ei valiteta ottaa kayttoon. Jotta tietoa voi-
daan hyodyntaa, vaaditaan ensisijaisesti kyky ja halu kayttaa tarjolla olevaa tietoa.
Yritys, joka pystyy hyodyntdméaéan tehokkaasti olemassa olevaa tietoa, parjaa

yleensa kilpailussa muita yrityksia paremmin. (Lehtinen 2004, 124-125.)

Ensinnakin tiedon maarasta pitda tiedostaa, mitka tiedot ovat toiminnan kannalta
tarkeitd ja miten tdma tieto saadaan eroteltua ylimaaraisesta tiedosta. Tiedon si-
sallolla ja rakenteella taytyy olla omat tavoitteensa. Yrityksen on selkiytettava it-
selleen, mita tietoja se tarvitsee asiakkuuksiensa johtamiseen ja hoitamiseen.
(Mantyneva 2001, 76-78). Kaikkea mahdollista saatavilla olevaa tietoa ei kannata
kerata, koska tietojen sailyttdminen ja paivittdminen maksaa. (Bergstrom & Leppa-
nen 2005, 421.)
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On hyva aloittaa tiedon nykytilan selvittamisesta: mita tietoa asiakkaista on jo ole-
massa ja miten tata tietoa hyddynnetaan. Nykyisestd asiakastiedosta pitaisi arvi-
oida myds sen mahdollisuudet ja rajoitteet. Liséksi nykyisen olemassa olevan asia-
kastietokannan paikkansapitavyyttd ja ajantasaisuutta tulisi arvioida. (Mantyneva
2001, 79.)

Kun nykytilanne tiedetaan, on seuraavaksi aika miettia tavoitetilaa. Yrityksen pitaisi
selvittda itselleen mita tietoja jatkossa asiakkaista tarvitaan ja mihin niiden avulla
pyritdan. Tietokantaan kerattavat tiedot voivat olla esimerkiksi demografisia, psy-
kografisia ja muita asiakkuustekijoita. Yleensa toiminnassa tarvitaan tietoa ainakin
asiakkaan ostokayttaytymisesta ja ostohistoriasta, mita markkinointiviestintaa asi-
akkaalle on kohdistettu, jne. (Mantyneva 2001, 79.)

Tietokannan koon maarittelemiseksi yrityksen pitaisi myos paattda kuinka paljon
asiakkaita viedaan tietokantaan ja kuinka paljon tietoa kerataan aina yhdesta asi-
akkaasta. Lisdksi kannattaa harkita tallennetaanko myos potentiaaliset asiakkuu-
det, jolloin tietokanta voi laajeta merkittavastikin. Asiakkuuksien hoidon kannalta on
usein tarkeampaa kerata enemman tietoa aktiivisimmista asiakkaista kuin vahem-

man aktiivisista ja mahdollisista asiakkaista. (Mantyneva 2001, 80.)

Kun kerattavat tiedot on paatetty ja kaikelle tiedolle on suunniteltu kayttdtarkoitus,
tulisi mietti& seuraavaksi toimintatavat tietokannan yllapitamiseksi. Tietokanta vaatii
tietojen paivittamista ja yllapitoa palvellakseen tarkoitustaan, joten yrityksen pitaa
paattaa kuinka tiedot viedaan ja kuka vastaa tiedon viemisesta tietokantaan. Pitaa
myds paattaa mitk& sisaiset jarjestelmat vievat tietoa automaattisesti asiakastieto-
kantaan. Jonkun pitdisi myds valvoa prosessia ja sen toimivuutta. (Mantyneva
2001, 80.)

Asiakastietojen yllapitaminen on erittdin tarkeaa, koska vanhentuneiden tietojen
perusteella lahetetdan herkasti hukkapostia ja loukataan asiakkaita. Henkild- ja
osoitetietoja voidaan paivittda automaattisesti vaestottietojarjestelman ja postin

osoiterekisterien avulla. (Bergstrom & Leppanen 2005, 422.)
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Asiakastietokantaa luotaessa taytyy ottaa huomioon henkil6tietolain séannokset ja
tietosuojaan liittyvat maaraykset. Liséksi hyviin tapoihin kuuluu kysya asiakkaalta,
saako hénet liittdd asiakastietokantaan ja sopia etukateen, mita viestintaa hanelle
saa kohdistaa ja mitd viestintdkanavia han haluaa kayttaa. (Bergstrom & Leppéanen
2005, 421.)

Asiakastieto ei ole yritykselle minkaan arvoista, jos sitd ei kayteta. Asiakastiedon
arvo yritykselle maaraytyy siis vain kayton perusteella. Mita laajemmin ja tuotteli-
aammin tietoa kaytetaan, sitd arvokkaampaa tieto on. Vain arvokkaalla tiedolla tuo-
tetaan strategista kilpailuetua, kun sita kaytetddn asiakassuhteiden ja toiminnan
kehittamiseksi. (Hellman 2003, 160.)

Tiedon arvoa maarittaa myos sen yhtendaisyys ja oikeellisuus. Hiemankin vaara tie-
to on arvotonta ja epaluotettavaa, jolloin sitd ei uskalleta kayttaa. Kayttamaton tieto
taas vanhenee, kun sita ei yllapideta. Yrityksessa olisikin tarkedd systematisoida
asiakastiedon yllapito ja taydentaminen, seka jatkuvasti mitata tiedon oikeel-
lisuutta. (Hellman 2003, 167.)

Tietojen ajan tasalla ja oikeana pitaminen kuitenkin maksaa yritykselle. Rahalliset
panostukset tdhan maksavat itsensa takaisin vain kayttamalla tietoa. Jos tietoa ei
kayteta eikd myoskaan yllapideta, ei synny tuottoja eikd kustannuksia. Jos taas yl-
lapidetaan mutta ei kayteta, syntyy pelkkid kustannuksia. Ihannetilanne onkin, etta
tietoja yllapidetadn ja kaytetaan, jolloin saadaan myos tulosta aikaiseksi. (Hellman
2003, 167.)
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Hellmanin (2003, 168) mukaan tiedon pitaminen ajan tasalla ja oikeana edellyttaa,

etta:

¢ CRM-ohjelmiston tietorakenne mahdollistaa tiedon oikeellisuuden

e CRM-ohjelmistoa kaytetaan sovitulla tavalla

e valvotaan tiedon oikeellisuutta systemaattisilla tarkistuksilla ja aikaleimoilla

e tietoa yllapidetaan monipuolisesti seka yrityksen eri jarjestelmien avulla etta
organisaation toimesta, siten etta kaikilla kayttajilla on informaatiovastuunsa

o tietoa yllapidetdan kayttamalla eri vélineita ja lahteitd monipuolisesti (Inter-
net, kyselyt, puhelin, posti, asiakkaan itse yllapitamat tiedot)

e asiakasrajapinnan hallinta sujuu séhkdisesti

e kaytetdan ulkopuolisia tietolahteitéa tehokkaasti ja tarpeen mukaan

e varmistaudutaan aina siitd, ettd CRM-ohjelmistoon tulevat sek&a uudet etta

korjattavat tiedot ovat oikein.
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5 CRM-OHJELMISTON HANKINTAPROJEKTI

5.1 Tarpeiden kartoitus

Vaatajan (2008) mukaan paras tapa saada yrityksen tarpeet selville on henkildiden
haastattelu. Tarvittava haastatteluiden maéré ja haastateltavat henkil6t taytyy paat-
tda tapauskohtaisesti. Tarkedd kuitenkin on, ettd haastatteluissa mukana on eri
ryhmien edustajia (myyjat, johto, asiakaspalvelu, laatu, laskutus, tuotanto, jne.).
CRM-ohjelmisto ei ole ainoastaan myyjan tydkalu, vaan sita tarvitsevat kaikki, jotka

ovat asiakkaan kanssa tekemisissa.

Ennen kaikkea mukana pitda olla johto, koska he paattavat investoinneista ja odot-
tavat projektilta tuloksia. Lisaksi haastatteluun mukaan tarvitaan erilaisia oh-
jelmiston kayttajia, seka edellakavijoita etta konservatiivisempia kayttajid. Muutos-
vastarinnan valttdmiseksi on tarkeaa, etta kayttajat kokevat uudet toimintatavat kéa-

teviksi ja paremmiksi kuin vanhat. (Vaataja 2008.)

Vaataja (2008) kehottaa itse haastatteluissa suodattamaan asioita. Han muistuttaa,
ettd haastateltava puhuu omasta nakdkulmasta hyvin subjektiivisesti ja hanen oma
nakokulmansa ei aina ole sama kuin koko yrityksen nakokulma. Kun haastattelija
keraa yhteen kaikki yrityksen edustajien mielipiteet, han ndkee niistd muodostuvan

kokonaiskuvan.

Itse haastattelutilanteessa haastattelua ei kannata ohjata liikaa. Parhaat kehitys-
ehdotukset tulevat yleensa esille silla, ettd kysytddn suoraan mika tydssa on han-
kalaa ja mita haluttaisiin parantaa. Haastateltavalta ei kannata tentata mitd ominai-
suuksia han ohjelmistossa tarvitsisi, koska han ei tarvitse irrallisia ominaisuuksia

vaan omaa tyotaan helpottavaa toimintatapaa. (Vaataja 2008.)
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Haastattelussa kannattaa suosia avoimia kysymyksia ja kuunnella mita vastaaja it-
se tuo esille. Nain yleensa saadaan parhaiten selville todelliset tarpeet. Kannattaa-
kin esittad yleispatevia kysymyksia, kuten esimerkiksi "mita hankalia asioita tyds-
sasi tulee vastaan myyntiin/asiakkaisiin/jne. liittyen”. Kysymyksia voi tarkentaa lisa-
kysymyksilld, esim. "miksi nama asiat ovat hankalia”. Lisaksi voi kysya suoraan mi-
ta kehitettdvaa haastateltava ndkee omassa tydssaan. Kannattaa selvittaa tiedon
tarvetta esimerkiksi kysymalla, mitd tietoa asiakkaasta haastateltava tarvitsee
omassa tyossaan. (Vaataja 2008.)

5.2 Tarpeiden kuvaus

Kun yrityksen tarpeet ovat selvilla, ne on hyva koota kuvaukseksi. Kuvaus auttaa
selkiyttamaan omia odotuksia ohjelmiston suhteen. Lisédksi se antaa kuvan ohjel-
mistojen toimittajille millaista ratkaisua yritys tarpeisiinsa on hakemassa.

Kuvaukset vaihtelevat suuresti muutamasta sivusta aina pitkiin ja yksityiskohtaisiin
maarittelydokumentteihin. Lyhyissa maarittelyissa etuina ovat maarittelyn nopeus,
edullisuus ja keveys. Huonoina puolina taas ovat kasvaneet riskit prosessin epa-
onnistumiseen, kun tarpeita ei ole systemaattisesti kuvattu. Pelkk& listaus yleisista
tarpeista ei ole riittava. Kevyt maarittely myds jattdd sijaa toimittajien myyntipu-
heille, jotka saattavat ottaa vallan todellisten tarpeiden sijaan. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 179.)

Toiminnan kuvauksessa lahdetdan liikkeelle kuvaamalla organisaation tavoiteti-
lanne prosesseiksi ja kayttotapauskuvauksiksi. Harvoissa yrityksissa prosessien
kuvausta on jo ennalta toteutettu, jolloin se taytyy tehda vain tietojarjestelman han-
kintaa varten. llman kuvausta ei tarpeita ole riittdvasti dokumentoitu. Kannattaa ot-
taa huomioon, etta se kuvauksen taso, jolla yritys itse ymmartdd prosessinsa, ei
valttamatta ole riittdva toimittajalle. Toimittajan on tarkeda ymmartad mita tietoa

tarvitaan ja miten tietojarjestelman tulisi toimia. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 179.)
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Toimintaa mallinnettaessa taytyisi lahtokohtana olla seka kayttajaystavallisyys etta
liketoiminnan kuvaaminen tietojarjestelmille esimerkiksi kasitemallin muodossa.
Kayttgjien kanssa toimintaa maaritettdessa tulisi konkreettisesti osoittaa, miten tu-
leva jarjestelma tukisi heidéan tyotaan ja paatoksentekoa. Kayttotapaukset voidaan
kuvata jopa valmiiksi naytoksi asti, jolloin konkretisoiminen on helpompaa. Kaytto-
tapausten mukaan luodaan myds kasitemalli, jonka henkildston lisaksi myos tieto-
kanta-asiantuntijat ymmartavat. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 179-180.)

5.3 Hankintavaihe

Hankintaprojekti voidaan jakaa karkeasti neljaan osaan, jossa ovat seuraavat vai-
heet: valmistautuminen ja dokumentointi, suunnittelu ja viestintd, tarjoaminen ja

evaluointi seké paatoksenteko. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 180.)

Hankintaan tarvittavan dokumentaation keraaminen aloitetaan jo tarpeiden kartoi-
tuksen aikana. Nain saadaan dokumentaatio kuvastamaan yrityksen todellista tar-
vetta ja hanke paastaan toteuttamaan heti, kun tarpeiden paapiirteet ovat selvilla.
Taysin tarkkaan tarvemaéarittelyyn ei tarvitse viela tassa vaiheessa menna, vaan
toimittajia voidaan haluttaessa lahestya tarjouspyynnoin jo ennen tata. Nain saas-
tetaan projektin lapimenoaikaa. Tassa ensimmaisessa vaiheessa tehdaan tarjous-
dokumentaation puuttuvat osat eli esimerkiksi kirjeet ja hintarakenteet. Paivitetaan
my0s tekniset tiedot tydasemista, palvelimista ja verkosta. Loput dokumentit (liike-
toiminnan kuvaus, kasitemalli, kuvaus integraatiotarpeesta) voidaan tehda myo-
hemmin. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 180.)

Projektin suunnittelu- ja viestintavaiheessa lahetetdan tiedustelut potentiaalisille
toimittajille ja kerrotaan tulevasta hankinnasta. Mikéali tarjousdokumentaatio sisaltaa
tarkan maarityksen organisaation lilkketoiminnasta, voidaan kilpailutukseen osallis-
tuvilta vaatia salassapitosopimus. Tarkeintéa hankkeen tassa vaiheessa on maarit-
taa paatoksentekokriteerit ja selvittaa ne projektiin osallistuville ja paatoksenteki-
joille. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 180.)
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Tarjoamisen ja evaluoinnin vaiheessa lahetetaan varsinainen tarjousmateriaali eli
tarjouspohja, jossa on kysymyksia toimittajille aihealueittain. Nain saadaan toimit-
tajien kuvaukset ratkaisuistaan samassa formaatissa, jolloin niiden keskindinen
vertailu on helpompaa. Tarjouspohjassa kannattaa olla my6s valmis hinnoittelura-
kenne, jolloin myds hintavertailun tekeminen on helpompaa. Joillekin toimittajille
tosin tarjouspohjan tayttaminen voi tuottaa ongelmia, mikali heidan ratkaisunsa
toimii omanlaisellaan logiikalla ja sitéa ei pystyta kuvaamaan hyvin tarjouspohjan
edellyttamassad muodossa. Toimittajien lisdkysymyksia varten voidaan pitaa erilli-
nen infotilaisuus, jolloin kaikki saavat saman vastauksen yhta aikaa. Toimittajien
tarjoamiin jarjestelmiin tutustuttaessa voidaan kayda vierailuilla referenssikohteissa
ja testata eri jarjestelmien demoja. Jarjestelmia arvioidaan seka toiminnallisten etta
teknisten ominaisuuksien mukaan. Lopuksi on hyva koota arviot yhteen ja tehda
yhteenveto tarjottavista ratkaisuista ja niiden toimittajista. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 181-183.)

Paatoksentekovaiheessa arvioidaan toiminnallisia ja teknisia vaatimuksia, seka
hintarakennetta. Hintarakenteessa on huomioitava seké kertainvestointi ettd omis-
tuskustannukset. Paatoksenteosta on hyva tiedottaa tiettyyn maaraaikaan men-
nessa, jolloin vahennetaan turhaa epatietoisuutta toimittajien puolella seka turhaa

kommunikointia ostajan ja toimittajan valilla. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 181.)

Paatoksentekokriteerit voidaan jakaa esimerkiksi teknisiin ja toiminnallisiin tekijoi-
hin seka kustannustekijoihin. Kustannustekijat voidaan lisdksi jakaa vield omista-
miskustannuksiin ja hankintakustannuksiin. Omistamiskustannukset ovat yksi tar-
keimmista arvioinnin kohteista, silla ne voivat muuttua prosessin etenemisen my6-
td. Yrityksen strategia voi muuttua ja ohjelmistoa joudutaan usein kehittamaan
muuttunutta tilannetta vastaavaksi, jotta pystytaan jatkossakin kerddméaéan dataa ja
jasentamaan sita tiedoksi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 182-183.)
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Varsinaisen tietojarjestelmaarvioinnin suorittaa yleensa tehtavaan nimetty ryhma,
jossa on mukana mielellaan erilaisia asiantuntijoita. Asiantuntijoita voivat olla tie-
totekniikkaan erikoistuneet, mutta my6s muut erilaisia nakemyksid omaavat asi-
antuntijat. Arviointia tehtdessa kaikki ryhmé&éan kuuluvat tayttavat tahollaan arvioin-
tipohjan ja lopuksi kokoonnutaan tekemaan yhteenveto arvioiden pohjalta. Arvioin-
tiin voi liittya referenssivierailuja, demon testauksia ja muita arvioon vaikuttavia
asioita. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 184.)

Kun ryhma on saanut yhteenvedon kasaan, se esitelladn perusteluineen paatok-
seen osallistuvalle ryhmalle. Kun paatds on tehty, siitd on hyva ilmoittaa toimittajille
ja paatoksestéa voi myds muodostaa taulukon, josta selvidé paakriteerit valinnalle ja
kuinka kisassa mukana olleet toimittajat ovat parjanneet. Tallainen lista laaditaan
yleensa julkisen sektorin yrityksissa, joilla on velvoitteita perustella julkisesti paa-
toksensa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 184.)

5.4 Onnistuneen projektin edellytykset

Jotta CRM-ohjelmiston kayttdonotto sujuisi sulavasti, kannattaa yrityksen pyrkia
valttdmaan operatiivisen toiminnan hairiét. Uutta ohjelmistoa kehitettdessa ja kayt-
toonotettaessa vaarana on, etta yrityksen paivittédinen toiminta kuormittuu kohtuut-
tomasti tai jopa estyy kokonaan. Tama taas johtaa katetuoton valiaikaiseen vahe-
nemiseen, mika kannattaa huomioida myds projektin tuottamana kustannuksena.
Panostamalla laadukkaaseen projektin hallintaan voidaan kuitenkin ndma kustan-

nukset ja muut toiminnalle aiheutuvat vahingot minimoida. (Mantyneva 2001, 71.)

Kehityshankkeelle on tarkeda hankkia ylimman johdon tuki. Kun johto on sitoutunut
hankkeen tavoitteisiin, ovat ihmiset taipuvaisempia joustamaan hankkeeseen liitty-
vien pienten epamukavuuksien ilmetessa. Liséksi hanke tarvitsee onnistuakseen
riittdvat resurssit kayttoonsa, jolloin on tarkead, etta ylin johto on halukas sitoutu-

maan tavoitteisiin ja riittdvaan resursointiin. (Mantyneva 2001, 72.)
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Projektin onnistumiseksi tarvitaan myos selkeasti maaritellyt tavoitteet, joiden to-
teutumista myds mitataan. Tavoitteenasettelun selkeyttamiseksi kannattaa hanke
jakaa projekteihin, joille asetetaan mitattavat tavoitteet. Projektissa tyoskentelevat
ihmisten taytyy tietaa tavoitteet ja ndhda onko ne saavutettu vai ei. Olisikin jarke-
vaa ottaa projektiin liittyvat ihmiset mukaan tavoitteiden asetantaan. (Mantyneva
2001, 72.)

Projektissa tydskentelevien ihmisten motivoimiseksi kannattaa heita palkita onnis-
tumisesta. Projektin eteenpain vieminen teettdd usein tyontekijdille lisdtydta muun
tyon ohelle, jolloin motivaatio on vaarassa laskea. Jotta ihmiset tekisivat parhaansa
projektin tavoitteiden saavuttamiseksi, kannattaa heita palkita tayttyneista tavoite-
kriteereista. Tasta on hydtya myos tulevaisuuden projektien onnistumisen kannalta,

kun tyéryhman asenne projekteja kohtaan on positiivinen. (Méantyneva 2001, 72.)

Projektin onnistumisen kannalta tarkeita ovat myds loppukayttgjat, jotka pitaisikin
ottaa osaksi projektia. Mikali loppukayttgjat eivat ole innostuneita ottamaan kayt-
t6onsa uutta CRM-ohjelmistoa, jadvat siitda saatavat hyddyt saavuttamatta. Siirty-
minen ohjelmiston kayttdon pitaisikin tehda mahdollisimman helpoksi ja tehda kayt-
toon liittyvat toimintamallit, jotka kaikki ottavat heti kayttoonsa. (Mantyneva 2001,
72.)

Kehittamishankkeista ei voi saada liikaa tietoa. Siksi onkin erittéin tarkeaa tiedottaa
projektista mahdollisimman avoimesti ja laajasti. Ihmisten tulisi ndhda projektin ta-
voitteet yndenmukaisesti ja heidat pitaisi saada sietamaan ajoittaiset epamukavuu-
det ja poikkeamat totutuista kaytanteistd projektin aikana. Henkiléston motivoimi-
sessa auttaa, etta kaikki tietavat mista on kyse ja mika on paamaara. (Mantyneva
2001, 73.)
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Teknologian ansojen valttamiseksi kannattaa noudattaa Blighin & Turkin (2004,
179-180) ohjeita:

e Avainstrategioita, politikkaa ja prosesseja koskevat paatokset tehdaan en-
nen teknologiaan liittyvia paatoksia

e Valtetddn hankkimasta suin pain koko yrityksen kattavaa pakettiratkaisua.
Muussa tapauksessa on vaarana, ettd ryhman huomio hairiintyy, strate-
giapaatdkset unohtuvat ja johto ei vakuutu hankinnan jarkevyydesta.

e Teknologian tarjoajat eivat saa johtaa paatoksentekoa. Paatoksien tulee olla
tasapainossa alkupaamaarien kanssa.

e Ohjelmiston pitkdaikainen yllapito kannattaa tiedostaa jo heti alkuvaiheessa.
Kunnossapitosopimukset voivat tulla kalliiksi ja usein tarvittavat parannukset
ja hiomiset ovat kalliita ja aikaa vievia.

e Liian teknisia ratkaisuja kannattaa valttdd. Ne vain heikentavat kaytettavyyt-
ta, suorituskykya ja vievat aikaa tarkealta muutoksen johtamiselta.

e Ohjelmistopaketin laajuutta ja tasoa ei kannata yliarvioida. Monet projektit
ovat epaonnistuneet, kun on luotettu vain ominaisuuksiltaan monipuoliseen
pakettiratkaisuun.

e Kannattaa huomioida integraatioiden monimutkaisuus, etenkin kun kayte-
téaan eri ohjelmiston tarjoajia.

e Ei kannata kytked yhteen liian montaa ohjelmistosovellusta. Paisuneet pro-
jektit johtavat useimmiten vain kaytto- ja suoritusongelmiin.

o Kaytettdvyyden ja suoritettavuuden suunnitteluun ja testaukseen kannattaa
todella kayttaa aikaa, silla niihin liittyvat ongelmat ovat kaikkein nakyvimpia
ja inhottavimpia kayttajan nakdkulmasta.

e Loppukayttgjien koulutukseen ja johdon valmisteluun on syyta varata tar-

peeksi aikaa, jotta he pystyvat heti taysin kayttamaan uusia tytkaluja.
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5.5 Onnistuneen hankintaprojektin hyddyt

Ohjelmistojen avulla saavutellaan tavallisesti kahdenlaista hydtyd. Ensinndkin saa-
daan lisda tehokkuutta toimintaan. Tietojarjestelmét tehostavat esimerkiksi myyn-
tityota ja asiakkuuksien liittyvan informaation hyddyntamista. Niiden my6ta yrityk-
sella on mahdollisuus saada asiakkaaseen liittyvat tiedot kayttoonsa eivatka ne ole
enaa vain yksittaisen myyjan hallussa. Asiakkaat eivat ole enaa riippuvaisia tietyn
myyjan kanssa asioinnista, vaan toinen myyja voi jatkaa siitd mihin edellinen on
jaanyt. (Mantyneva 2001, 74.) Asiakaspalvelu on ohjelmiston avulla my6s entista

yksilollisempéaa (Mantyneva 2001, 78).

Ohjelmistojen tuoma tehokkuus nakyy toimenpiteiden tehostumisena, jolloin esi-
merkiksi suurille kohderyhmille markkinointi on helpompaa ja taloudellisempaa.
Saastdja tuo myos yrityksen operatiivisen toiminnan tehostuminen, kun asiak-
kuusinformaatio saadaan ohjelmiston avulla paremmin hallintaan. (Mantyneva
2001, 74.)

CRM-ohjelmisto tuo parannusta markkinointiviestinnan vaikuttavuuteen. Viestinta
on vaikuttavinta, kun se kohdennettu oikein ja viesti muokattu vastaanottajan tar-
peita vastaavaksi. Lisdksi viestintd voidaan toteuttaa asiakkaan toivomalla tihey-
della, jotta asiakas suhtautuisi viesteihin positiivisesti ja reagoisi niihin herkemmin.
(Méantyneva 2001, 74-75.)

CRM-ohjelmiston avulla markkinoinnin toteutusta voidaan yksil6llistaa entista
enemman. Ohjelmisto lisaa tietdmysta asiakkaiden yksilollisista tarpeista ja osto-
kayttaytymisesta, jolloin viestintda osataan mukauttaa asiakkaan mukaan. Lisaksi
markkinoinnin osuvuutta voidaan parantaa kohdentamalla markkinointi vain kaik-
kein todennakoisimmille asiakkaille. Ohjelmiston avulla viestinta tapahtuu suoraan
asiakkaalle, ilman etta kilpailijat ja muu maailmaa tietaa viestin sisaltva. Ohjelmis-
ton avulla voidaan my6s seurata asiakkuuden elinkaaren kehittymista ja kohdentaa
viestintdd elinkaaren vaiheen mukaan, jolloin asiakas valttyy ristiriitaiselta viestin-
nalta. (Mantyneva 2001, 77.)
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Tietokoneavusteiseen tiedonhallintaan siirrytddn usein siind vaiheessa, kun manu-
aaliset menetelméat kayvat liian tyolaiksi. CRM-ohjelmisto mahdollistaa muistiin-
panojen syvallisemman ja jarjestelmallisemman hyoédyntamisen. Lisaksi muistiin-
panot saadaan maaramuotoisiksi, jolloin informaatiota on helpompi hallita ja ver-
tailla. (Mantyneva 2001, 76.)

CRM-ohjelmiston voidaan odottaa tuovan myo6s kustannussaastdja. Ennen han-
kintaa on syytad pyrkid arvioimaan todellisten kustannussaastdjen maard ja olo-
suhteet, joissa saastot toteutuvat. Kustannuksia verrataan lopuksi investoinnin suu-
ruuteen, jolloin nahdaan onko hankinta kannattavaa. Investoinnin suuruuden arvi-
ointi on usein helpompaa kuin investoinnista aiheutuvien tuottojen arviointi, mutta
sama ongelma on kaikkien muidenkin tietojarjestelmainvestointien kohdalla. (Man-
tyneva 2001, 75.)
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6 JAVASKO OY:N ASIAKKUUDENHALLINTA

6.1 Yrityksen esittely

Javasko Oy on raskaan ja keskiraskaan teknologiateollisuuden monipuolinen jar-
jestelmatoimittaja, joka valmistaa vaativia terasrakenteita ja laitteita. Yritys on eri-
koistunut suurehkojen levy- ja hitsausrakenteisten koneenosien ja komponenttien
tuottamiseen. Esimerkkejd osaamisalueesta ovat sdhkémoottorien rungot, laakeri-
kilvet, paperikoneiden ja pumpputeollisuuden osat sekéa erityyppisten koneiden
rungot ja alustat. Tuotteet valmistetaan yksittaisista osista taydelliseen laitteistoon
asti asiakkaan toiveita noudattaen. Lisaksi yritys tarjoaa asiakkailleen palveluja niin
osahankintaan kuin asennuksiinkin liittyvissad tehtavissa. (Javasko Oy:n esite
2009.)

Javasko toimii perinteisella teollisuusseudulla Mantassa ja Vilppulassa. Tuotanto-
tiloja ovat Jokihalli (koneistus ja kokoonpano), Pajahalli (esikasittely ja levyty®) se-
k& Koskihalli (koneistus ja levytyd). Yrityksen tuotantotiloissa tyoskentelevét le-
vysepéat, hitsaajat, asentajat ja koneistajat. Metallialan ammattilaisten lukumaara
on talla hetkellda noin 100. Viime vuosina voimakkaasti kasvanut liikevaihto oli
vuonna 2008 noin 21 miljoonaa euroa (Javasko Oy:n kotisivut 2009.) Kuviosta (s.

35) on nahtavissa taméanhetkinen tilapainen organisaatio.
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KUVIO. Javasko Oy:n organisaatio (Soimasuo 2009)

Yrityksen toiminnassa panostetaan korkeatasoiseen laatuun ja kustannustehok-
kuuteen. Tahan paastaan kattavalla toimittajaverkostolla, jatkuvalla koulutuksella,
tehokkaalla tiimi- ja vuorotyoskentelylla sekéa toimivalla logistiikalla. Javaskon ta-
voitteena on olla kansainvélisesti toimiva innovatiivinen ja kannattava yritys, jota
avainasiakkaat pitavat ensisijaisena yhteistydkumppaninaan. Javaskon toimintaa

ohjaavat asiakastyytyvaisyyteen tahtaavat arvot. (Javasko Oy:n esite 2009.)

Jatkuva uudistuminen ja toiminnan parantaminen asiakkaiden tarpeita silmallapi-
tden on yrityksessa sisdistetty ensiarvoisen tarkeaksi asiaksi. Viime vuosina on
tehty mittavia investointeja palvelukyvyn vahvistamiseksi ja toimintaa pyritdan ke-
hittamaan jatkuvasti. Yksi Javaskon viimeisimmista kehittdmishankkeista oli
ISO9001 mukaisen laatujarjestelman luominen. Lisaksi Javasko ajattelee ymparis-

t6a noudattamalla 1ISO14001 — ymparistojarjestelmaé. (Javasko Oy:n esite 2009.)
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6.2 Yrityksen historia lyhyesti

1985 — Jaakko Vastamaki ja Jarmo Korpela perustivat Javasko Oy:n. Tassa yhtey-
dessa Ahlstrom Osakeyhtion Mantdn pumpputehtaan levyjen hitsausosasto ja
muutamia tydstokoneita siirtyi Javaskolle.

1986 — rakennettiin uudet tuotantotilat Isonniemen teollisuusalueelle.

1987-89 — toiminta kasvoi ja hankittiin uusia isohkoja tyostokoneita.

1990 — saavutettiin lamaa edeltavan kasvun huippu ja tyontekijamaara lahenteli 50
henkilda.

1991-93 — Suomessa oli lamavuodet. Liikevaihto ja henkildomaara laskivat mutta

Javaskon toiminta jatkui.

1994 — toiminta lahti uudelleen nousuun. Hankittiin toinen tuotantohalli levy- ja hit-

saustoita varten Isonniemen alueelta ja lisattiin tyostokoneita.

1996-97 — voimakkaan kasvun aikaa, investoitiin uusiin levytyokoneisiin.

1998-2000 — Javasko kehitettiin jarjestelméatoimittajaksi ja luotiin partnership-suh-

teita asiakkaiden kanssa.

2001 — kovan kasvun vuosi. Henkiloston maara nousi 80:een. Investoitiin jalleen

uusiin tydstokoneisiin.

2004 — Finn-Powerin Vilppulan tehtaan hitsaus- ja koneistusosasto siirtyi maalis-

kuussa Javaskolle yrityskaupan myota.

(Javasko Oy:n kotisivut 2009.)
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6.3 CRM-ohjelmiston valintaprojektin kulku

6.3.1 Tarvekartoitus

Projektin alussa mietittiin vaihtoehtoja, milla tavoin yrityksen tarpeita kannattaisi
lahted selvittamaan. Paadyttiin ratkaisuun selvittdéa tarpeet henkilokohtaisten haas-
tattelujen avulla, jolloin saataisiin todennakoisesti pidemmat vastaukset kuin taytat-
tamalla kyselylomakkeita. Opinnaytetyontekija halusi mahdollisuuden vastailla
haastateltaviensa kysymyksiin ja tarvittaessa kertoa aiheesta enemman niille, joille
se ei ennestaan ollut tuttu. Haastatteluun péaéatettiin ottaa mukaan tahot, jotka tu-
lisivat ohjelmistoa kayttdmaan: johto, myynti, tilauskasittely ja mahdollisesti myds
osto (mikali ohjelmistoon tallennettaisiin myos tietoja omista toimittajista). Haasta-

teltavia henkiloita oli kaikkiaan kahdeksan.

Seuraavaksi l&hdettiin miettimaan haastattelun kysymyksia. Koska opinnaytetyon-
tekijalla ei ollut aikaisempaa kokemusta tarvekartoituksen tekemisesta CRM-
ohjelmistoihin liittyen, han paatyi kdantymaan ammattilaisten eli ohjelmistotoimitta-
jien puoleen. Muutamille toimittajille lahetettiin séhkdpostiviestia ja heilta pyydettiin
apua kysymysten laadintaan. Pari toimittajaa vastasi ja vastausten perusteella tuli
selvaksi, ettei ole yhta ainoaa oikeaa tapaa selvittaa tarpeita. Liséksi valmiita ky-
symyspatteristoja on mahdoton antaa. Opinnaytetyontekija péatyi soveltamaan

saamiaan vastauksia ja niiden pohjalta kehitteli haastattelukysymykset.

Opinnaytetyontekija teki itselleen haastatteluja varten kysymyslomakkeet, joita tuli
kolmenlaisia: omat johdolle (lite 1), myynnille/tilauskasittelij6ille (lite 2) ja ostolle
(liite 3). Kysymyksista pyrittiin tekemaan helposti ymmarrettavia ja vastattavia seka
haastateltavien omaa ty6ta sivuavia. Aihe oli monelle haastateltavalle ennestdan
aika outo, joten kysymykset eivét vaatineet aiempaa tietamysta ohjelmistoista. Ha-
luttiin saada selville kaiken kaikkiaan, millaisia tarpeita tyontekijoilla on ty6hdnsa
liittyen. Opinnaytetyontekija otti omaksi tehtavakseen tulkita, pystyisikd ohjelmisto

tarjoamaan tarpeisiin ratkaisut.
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Kun kysymykset olivat valmiina, lahestyttiin haastateltavia kirjeella (lite 4), jossa
kerrottiin opinnaytetytsta ja sen tarkoituksesta. Liséaksi kirjeessa avattiin hieman
aihetta ja annettiin kysymykset etukéteen katsottavaksi, ettei haastatteluun tarvitsi-
si tulla kylmiltdéan. Kun haastateltavat olivat saaneet alustuksen, sovittiin pari pai-

vaa myoéhemmin heidan kanssaan haastatteluajat.

Haastattelut toteutettiin kahden kesken haastateltavan kanssa, rauhallisessa ym-
paristdssa eri puolilla yrityksen toimitiloja. Haastatteluissa oli mukana nauhuri, jotta
opinnaytetyontekija pystyisi paremmin purkamaan haastattelut jalkikateen. Han teki
samalla muistiinpanoja, kun esitti kysymyksia. Haastattelut sujuivat aika rennossa
hengessa ja kelloon katsomatta. Tavoitteena oli saada mahdollisimman monipuoli-

nen vastausaineisto ja siind myds onnistuttiin.

Kun kaikki haastattelut oli suoritettu, purettiin haastattelut paapiirteittéin ensin pa-
perille. Taman jalkeen vastauksista tulkittiin ohjelmistoa koskevat ominaisuustar-
peet ja niista tehtiin listaus siten, ettda tarkeimmiksi nousseet ominaisuudet olivat
listan alussa. Markkinointijohtajan haastattelusta koottiin paljon yleista tietoa yrityk-
sestd, jotta opinnaytetyontekija paasisi paremmin sisélle yrityksen toimintaan ja
prosesseihin. Tiedot toiminnasta ja prosesseista kerattiin siindkin mielessa, etta
ohjelmistojen tarjoajat tarvitsevat niitd myods saadakseen kasityksen yrityksen toi-
minnasta ja osatakseen tarjota ratkaisujaan yritykselle.

Haastatteluissa tuli paljon puheeksi yleisia tyohon liittyvia kehittamiskohteita ja pa-
rannusehdotuksia niihin. Osa aiheista liittyi suoraan asiakkuudenhallintaan ja oh-
jelmistoon, osa taas paremminkin muun toiminnan kehittdmiseen. Kaikki haastatte-
luiden anti paatettiin kuitenkin hyédyntaa ja kaikki esille tulleet asiat koottiin omiksi
listoikseen (liitteet 5-8). Listat annettiin yrityksen johdolle, jotta he voivat hyédyntaa
tietoja toiminnan kehittamisesséa. Asiakkuudenhallintaa ja ohjelmistoa koskevia lis-
toja yritys voi hyddyntaa siina vaiheessa, kun ohjelmistoa ollaan ottamassa kayt-

toon.
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Tarpeiden kartoitus onnistui hyvin, mutta kieltamatta haastattelut paisuivat aika laa-
joiksi. Tietoa saatiin paljon, joten haastatteluja oli erittdin haasteellista purkaa. Li-
saksi vastaukset jaivat paljolti opinnaytetyontekijan oman tulkinnan varaan, jolloin
vaarinkasityksen mahdollisuus on olemassa. Jalkeenpéin ajatellen haastateltavat
olisi voinut perehdyttdad paremmin aiheeseen esimerkiksi tiedotustilaisuuden kautta
ja sitten vasta lahted kysymaan suoraan, mitd ominaisuuksia he toivoisivat ohjel-
mistolta. Toisaalta silloin arvokas muu kehittamisaineisto olisi todennékdisesti jaa-
nyt saamatta ja koko projektista olisi tullut yrityksen nakokulmasta aikaavievampi ja

raskaampi.

6.3.2 Suositeltavien ohjelmistojen valinta

Ohjelmistojen valinnassa lahdettiin liikkeelle siita, ettd ensin tutustuttiin eri ohjel-
mistoihin ja niiden ominaisuuksiin. N&in opinnaytetyontekija sai paremmin kuvan
mista ohjelmistoissa on ylipddnsa kyse. Tietoa haettiin Internetistd, koska lahes
kaikki ohjelmistojen toimittajat tarjoavat tuotteitaan sitd kautta. Hakukoneena kay-

tettiin Googlea, koska se on tiedoiltaan kaikkein kattavin.

Kaikista tarjolla olevista ohjelmistoista valittin 20 akkiseltaan hyvéan oloista vaihto-
ehtoa, joista tehtiin kaikista lyhyet tietopaketit helpottamaan vertailua. Ohjelmiston-
tarjoajiin oltiin yhteydessa sahkopostitse ja puhelimitse, jolloin saatiin hieman lisa-
tietoa heidan tarjoamistaan ratkaisuista. Lisdksi opinnaytetydntekija testaili ohjel-
mistojen demoja, saadakseen paremman kasityksen niiden kaytettavyydesta.

Kun tarvekartoitus oli saatu valmiiksi, siirryttiin taas tarkastelemaan ohjelmistoja
uusin silmin, talla kertaa yrityksen tarpeiden nakokulmasta. Ohjelmistoista valittiin
talla kertaa 10 parhaiten yrityksen tarpeisiin vastaavaa ja niista lahetettiin tarjous-
pyynnot (liite 9). Tarjouspyyntéjen mukana oli kuvaus yrityksen tarpeista ja toimitta-
jila pyydettiin kertomaan, kuinka he tarpeet tayttaisivat. Aikaa tarjouksen jattami-
seen annettiin viikko johtuen siita, etta tarjoukset haluttiin saada vield vuoden 2008

puolella projektin pysymiseksi aikataulussa.
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Tarjousten saavuttua katsottiin tarkemmin millaisia ratkaisuja ja mihin hintaan toi-
mittajat tarjosivat. Javasko Oy:n johto toivoi, ettei investointi tulisi turhan kalliiksi.
Siispa ohjelmistoista valittiin kolme opinnaytetyontekijan mielesta hinnaltaan ja
ominaisuuksiltaan sopivinta ohjelmistoa (liitteet 10-12), jotka vastasivat yrityksen
tarpeita parhaiten. Nama ohjelmistot olivat KONTAKT (toimittajana Lundalogik),
LEMONSOFT CRM (toimittajana Lemonsoft Oy) ja vTigerCRM (toimittajana Strat-
man Oy).

Vaihtoehdoista koottiin yritykselle tietokansiot, joista nakee katevasti alustavat tar-
joukset, hinnastot ja esitteitd ohjelmistoista. Kansioista selviaa myos tarkempia pe-
rusteluja, miksi juuri kyseiset ohjelmistot on valittu. Lisaksi niissé& on tarvittavat yh-
teystiedot, jotta ohjelmistontarjoajiin olisi helpompi [&hte& ottamaan yhteytta sen ol-

lessa ajankohtaista.

Opinnaytetyontekija listasi myos kaikki vaihtoehtoina olleet ohjelmistot ja syyt, mik-
Si ne paadyttiin karsimaan. Listaan (lite 13) laitettiin my0s ohjelmistojen kotisivujen

osoitteet, jotta yritys voi halutessaan tutustua lapikaytyihin vaihtoehtoihin.

Perusteellisempi tutustuminen ohjelmistoihin olisi ehka ollut paikallaan, koska par-
haiten niistd paasee selvyyteen pyytamalla ohjelmistontarjoajat esittelem&éan tuot-
teensa paikan paalle. Olisi kuitenkin ollut aikamoinen tyd kutsua kaikki vaihtoehdot
esittelyyn, joten parempi kutsua esittelyyn kaikkein kiinnostavimmat vaihtoehdot.

Nain saastetddn seka yrityksen ettéa ohjelmistontoimittajien aikaa.
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6.3.3 Opinnaytetyontekijan suositukset ohjelmiston hankintavaiheeseen

Koska Javasko Oy:n johto vaikutti kiinnostuneemmalta hankkimaan ohjelmiston
omalle koneelle, valittiin suositelluiksi ohjelmistoiksi kaksi omalle koneelle asennet-
tavaa ja vain yksi selainkayttdinen. Selainkayttdinen on helpompi ja halvempi kayt-
toonottaa, mutta pitkalla tahtaimella saattaa tulla kallimmaksi. Selainkayttbinen
voisi olla hyva ehka siind tapauksessa, ettd ei olla varmoja, kuinka ohjelmisto
omaksutaan kayttoon. Sen kohdalla nimittain selvitddn matalilla aloituskustannuk-
silla ja vahilla asennuksilla. Jos sattuukin, ettd ohjelmisto koetaan hyédyttomaksi,
niin palvelun voi katkaista helposti ja kustannukset loppuvat siihen. Kannattaa kui-
tenkin selvittdd etukateen miten tallennetut tiedot saadaan talteen, jos palvelu jos-

sain vaiheessa tullaan katkaisemaan.

Mikali paatetaan ottaa selainkayttdinen, on hyva miettia heti jatkosuunnitelma. Jos
CRM-ohjelmisto koetaan tarpeelliseksi ja sita kaytetdan, niin pidemman paalle hal-
vemmaksi tulee hankkia ohjelmisto omaksi. Valittu selainkéyttdinen ratkaisu pitaisi
olla sellainen, etta sen voi mydhemmin ostaa omalle palvelimelle. Vaihto selain-
kayttdisesta johonkin aivan muuhun omalle koneelle asennettavaan ohjelmistoon

ei liene jarkevaa, koska tietojen siirto tulee myds yleensa maksamaan paljon.

Ihan ensiksi ennen uuden ohjelmiston hankintaa kannattaa tutustua nykyisen toi-
minnanohjausjarjestelmén Lean Systemin asiakkuudenhallintatydkaluihin. Sielta
|6ytyy monta ominaisuutta, jotka palvelisivat yrityksen tutkimuksessa esille tulleita
tarpeita. Leanin asiakkuudenhallinta olisi helppo ottaa kayttoon, koska se on kayt-
tajille kasitteiltdéan ja toiminnoiltaan ennestaan tuttu ohjelmisto. Lisdksi ei koituisi
ylimaaraisia kuluja, koska ominaisuudet on mahdollista saada kaikkien tarvitsevien
kayttoon vain laajentamalla hieman kayttdoikeuksia. Haastattelujen mukaan asia-
kastietojen olisi hyvé olla yhteydesséa Leaniin, joten itse Leania kaytettaessa ei tar-

vittaisi ylimaaraisia integrointeja.
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Jos Lean ei jostain syysta miellyta tai sen ominaisuudet eivat tunnu riittavilta, niin
seuraavaksi kannattaisi harkita sijoittamista erilliseen CRM-ohjelmistoon. Jonkin-
laisen version ohjelmistosta pystyisi toki itsekin tekemaan esim. Excelissa tai Ac-
cessilla, mutta siitd voi olla vaikea tehdé toimivaa. Toimivuus olisi ensiarvoisen tar-

kedd, etta ratkaisu otetaan myds kayttoon.

Haastattelut osoittivat, ettd dokumenttien hallinta oli yksi tarkeimmista ominaisuuk-
sista, joka ohjelmistossa pitéisi olla. Dokumenttien hallintaan on olemassa my6s
erillisid ohjelmistoja, jotka kannattanee ottaa huomioon. Opinnaytetyontekija tutus-
tui paallisin puolin yhteen dokumenttienhallintaohjelmistoon, joka vastasi lahes
kaikkiin yrityksen tarpeisiin. Siita [6ytyi seuraavat kaivatut ominaisuudet: tiedot asi-
akkaista ja yhteyshenkiloistd, asiakastietojen ryhmittely, dokumenttien hallinta (ole-
tettavasti pidemmalle viety kuin monissa CRM-ohjelmistoissa), reklamaatioiden
hallinta, hakuominaisuudet (oletettavasti kattavammat kuin monissa CRM-ohjelmis-
toissa), yhteydessa sahkopostiin (muistutukset, séahkopostien hallinta), ja doku-

menttipohjat (poytékirja, tarjous, sopimus, jne.).

Dokumenttienhallintaohjelmisto vaikuttaisi vastaavan yrityksen tarpeisiin siis aika
hyvin, joihinkin kenties jopa paremmin kuin CRM-ohjelmisto. Liséksi se tuskin vaatii
kalliita integrointeja, jotka taas CRM-ohjelmistossa olisi hyva olla. CRM-ohjelmiston
vahvuutena taas on, etta se kokoaa kaikki tiedot asiakkaasta yhteen selkeaan né-
kymaan, josta tiedot l6ytyvat yhdella silmayksella. Se myds listaa aktiviteetit sa-
maan nakymaan, jolloin on mahdollista nopeasti nahda mita viimeksi on asiakkaa-

seen liittyen tehty.

CRM-ohjelmistot on kehitetty nimenomaan tukemaan yrityksen asiakkuudenhallin-
taa, joten se tarjoaa kattavamman tuen strategialle, helpottaessaan tietojen ana-
lysointia ja raporttien laatimista. Dokumenttienhallintaohjelmisto vaikuttaisi 1ahinna
helpottavan operatiivista toimintaa, joten sinansa se ei palvele taysin asiakkuuden-
hallintaideologiaa. Riippuukin siis yrityksen intresseista, haluaako se helpotusta
paivittdiseen tydskentelyyn vai kayttaa teknologiaa uuden asiakaslahtdisemman

strategiansa tukena.
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Mikali yritys haluaa helpotusta operatiiviseen toimintaan, ei dokumenttienhal-
lintaohjelmisto ole lainkaan huono vaihtoehto. Dokumenttien hallinta oli kuitenkin
tarkedna pidetty ominaisuus ja tahan tarkoitukseen valmistetun ohjelmiston luulisi
hoitavan tehtavansa viimeisen paalle. Dokumenttien hallinta toisi myos yleista jar-
jestysta kaikkiin dokumentteihin, muihinkin kuin asiakkaisiin liittyviin. Yleinen jar-
jestys taas helpottaa kaikkien tyontekijoiden tyoskentelyd. Kannattaa siis tutustua
paremmin myds naihin ohjelmistoihin, silla niitd on varmasti yhté laaja kirjo ominai-

suuksiltaan ja hinnoiltaan kuin CRM-ohjelmistojakin.

6.4 Javasko Oy:n prosessit ja toimintatavat asiakkaisiin liittyen

Taman luvun tiedot perustuvat seuraavien henkildiden haastatteluihin: ostopaallik-
k6 Joonas Lius, myyntineuvottelija Juha Méakela, tilauskasittelija Satu Pekkala, tuo-
tantojohtaja Veijo Jokinen, laatupaallikkd Paivi Korkeala, toimitusjohtaja Jarmo

Korpela, tilauskasittelija Tuija Kuopio ja markkinointijohtaja Hannu Soimasuo.

6.4.1 Myynti ja markkinointi

Uutta asiakasta hankittaessa jarjestetaan tapaaminen, jonka tavoitteena on saada
tarjouskysely asiakkaalta. Kyselyn pohjalta selvitetddn valmistuskustannukset, joi-
den perusteella saadaan tehtya tarjous asiakkaalle. Taman jalkeen aloitetaan so-
pimusneuvottelut ja yritetddn saada kauppa aikaan. Kaupan syntymisen jalkeen
asiakas lahettaa tilauksen, joka tarkastetaan olevan sopimuksen mukainen. Sen
jalkeen tilaus laitetaan tilauskasittelyyn ja siitéd eteenpdain tyénéa tuotantoon. Tydlle
tehdaan tarvittavat materiaalihankinnat ja myynti valvoo tuotteen valmistusaika-
taulua. Tuotteen ollessa valmis se toimitetaan asiakkaalle, jonka jalkeen tilauska-

sittelijat hoitavat laskuttamisen.
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Asiakkaille markkinoidaan olemalla heihin yhteydessa suoraan (puhelimitse, asia-
kaskaynnit). Yritys myos osallistuu saanndllisesti alihankintamessuille ja asiakasil-
toihin (yhteistyOpdaiva, asiakastapahtuma). Asiakkaille voidaan antaa Javaskon
oma Avartaja-lehti ja myynninedistamislahjoja. Tyopaikkailmoitustensa ohessa yri-
tys saattaa mainostaa parilla lauseella. Lisdksi nakyvyytta tuovat kotisivut ja esit-

teet yrityksesta.

6.4.2 Asiakaspalvelu

Asiakkaaseen ollaan yhteydessa lahes paivittain, padasiassa puhelimitse ja sdh-
kopostilla (liséksi web-portaalit ja viikoittaiset asiakastapaamiset). Yhteytta pitaa
jopa 12 ihmista ja nama henkilét palvelevat asiakkaita eri asiakkuuksissa eri ta-

valla.

Sopimusasiakkaisiin ovat eniten yhteyksissa tilauskasittelijat, mikali tilauksista on
jotakin kysyttavaa (muutoksia, ongelmia, jne.). He myos vievat viestia eteenpdin ja
varmistavat, etta tilaukset tulevat ja ovat sopimuksen mukaiset. Myynti vastaa so-
pimusasioista ja kertoo tuotannolle volyymin etenemisesta. Tuotannon esimiehet

saattavat ongelmatapauksissa olla suoraan yhteyksissa asiakkaaseen.

Yksittaistuotannossa myynti hoitaa yhteydenpidon asiakkaaseen tarjouslaskenta-
vaiheessa ja sopii kaiken olennaisen. Ongelmatapauksissa tuotanto saattaa ottaa
yhteytta suoraan asiakkaaseen tai vaihtoehtoisesti raportoi myyjille, jotka sitten

toimivat valikatena. Joskus myos osto pyytaa lisatietoa asiakkaalta.
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6.4.3 Johtaminen

Myyntid seurataan asettamalla liikevaihtotavoite vuodelle, joka pilkotaan kuukau-
sittaisiksi. Tavoitteet ovat asiakaskohtaisia ja niiden toteutumista seurataan johto-
ryhman, myynnin ja markkinoinnin kokouksissa. Liséksi seurataan Leanista si-
sassa olevaa tilauskantaa ja kapasiteettivarauksia (toteutuneet kaupat). Seuran-

nassa kaydaan myos keskusteluja myynnin ja tuotannon kanssa.

Tulevaisuutta ennustetaan talla hetkella paaasiakkailta tulevien tilausennusteiden
pohjalta. Johdolla ei ole omaa erillista ohjelmaa josta nakisi ennusteita, mutta Lea-
nissa olisi tydkalu olemassa tahan tarkoitukseen. Tata ei kuitenkaan ilmeisesti kay-

tetd, koska se koetaan kompeldksi ja epaselvéaksi.

Toiminnan kannalta tarkeét raportit saadaan Leanista: toteutunut liikkevaihto, myyn-
nit asiakkaittain, tilauskanta, tuotanto, reklamaatiot, toimitusajat, toimitusvarmuus,

jne. Lean vie tiedot Exceliin, josta ne sitten tulostetaan.

6.5 Javasko Oy:n asiakkaat

Javaskolla on kaiken kaikkiaan parisen kymmenta asiakasta (8 avainasiakasta yk-
sikbt mukaan laskettuina, 6 pienempé&a asiakasta, potentiaalisia asiakkaita). Yh-
teyshenkilgita asiakkailla on yhteensa viitisen kymmenta.

Paaasiakkuudet Javaskolla ovat pitkaaikaisia, jopa yrityksen perustamisesta saak-
ka (perustettu 1985). SulzerPumps Finland ja Metso Paper ovat ensimmaisia asi-
akkaita. ABB tuli mukaan kuvioihin 90-luvun alusta, Sanvik Mining and Construc-
tion vuodesta 2002, ja Finn-Power yritysoston kautta vuodesta 2004. Asiakkaat
voidaan luokitella volyymin suhteen a- ja b-asiakkaisiin, joista sopimussuhteessa

olevat ovat a-asiakkaita.
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6.6 Javasko Oy:n ostotoiminta ja toimittajat

Tarkeimpia toimittajia, joilta tehdaan n. 90 % ostoista, on arviolta 12 (kaiken kaikki-
aan kuitenkin useampia satoja). Toimittajiin ollaan yhteydessa tekemalla tarjous-
pyyntdja ja tilauksia, laskutusasioissa ja reklamaatioasioissa. Yhteytta pidetddn
puhelimella, séahkopostilla, faksilla ja lisaksi toimittajien kanssa on tapaamisia ja
neuvotteluja. Osto valvoo toimitusaikoja kaymalla tilausrivit lapi viikoittain (mit&

myohassé, mita tulee myohastymaan).

Yhteydenpito on paivittaista raaka-aineen toimittajien kanssa, mutta erittain satun-
naista niiden toimittajien kanssa, joilta ostetaan tyotd. Paaasiassa yhteytta pitaa

osto, mutta tarjouslaskentavaiheessa toimittajaan on yhteydessa useat eri henkil6t.

6.7 Tietojen tallentaminen

6.7.1 Nykyisiin ohjelmistoihin tallennetut tiedot

Lean System -toiminnanohjausjarjestelmaan on kirjattu asiakasyritysten yhteystie-
dot, 1 yhteyshenkild/yritys, osoitetiedot, tilitiedot, tilaukset ja tilausaineistot, osa tar-
jouksista, hinnastot, tuotteet. Excel-taulukko-ohjelmasta I6ytyy asiakasrekisteri ja
tarjouslaskelmat. Osa tarjouksista ja paivittainen yhteydenpito asiakkaan kanssa
loytyy séhkoposteista. Lisdksi omalla serverilla on olemassa tarjouspohjat, piirus-
tukset, valmistusohjeet, kokousmuistiot, markkinointisuunnitelmat, yhteenvedot
asiakkaista ja tuotteiden hinnoista, hintaneuvottelut, poytakirjat ja laatuun liittyvat

dokumentit.

Asiakkaiden lisdksi Lean Systemiin on tallennettu tietoa toimittajista: hyvaksyttyjen
toimittajien perustiedot (osoitetiedot, yhteyshenkilot, sahkopostiosoitteet, yritystun-
nukset, maksuehdot), laskujen kasittelyyn liittyvat tiedot, toimittajakohtaiset hin-
nastot ja pankkiyhteydet. Excelista 16ytyy toimittajarekisteri (ei yllapidetty enaa, oli

tiedot toimittajasta, mita toimittaa, hintataso, luotettavuus, jne.).
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6.7.2 CRM-ohjelmistoon tallennettavaksi ehdotetut tiedot

Asiakkaista haluttaisiin tulevaisuudessa tallentaa seuraavia tietoja: laajemmat or-
ganisaatiotiedot, asiakkaan prosessit, asiakkaan vahvuudet, asiakkaan rahallinen
arvo, yhteydenpitohistoria ja sovitut asiat, suoritetut markkinointitoimenpiteet, asi-
akkaan mielipiteet ja tyytyvaisyys, ennuste asiakkaan tulevaisuudesta (ostokayt-
taytyminen, mahdolliset ongelmat, jne.), ennuste asiakkuuden tilasta, asiakkaan
tarpeet (nyt ja tulevaisuudessa), keitd muita toimittajia asiakas kayttaa ja Javaskon

vahvuudet toimittajana (asiakkaan silmissa).

Haastateltavat olivat kaikki sita mielta, ettd myos toimittajista olisi hyva tallentaa li-
saa tietoa tulevaisuudessa. Téllaisia tietoja olisivat mm. lista hyvaksytyista toimitta-
jista, toimittajan hyvaksyntaan liittyvat tiedot (kuuluminen ennakkoperintarekisteriin,
kaupparekisteriote, verovelkatodistus, alv-velvollisuus, lakisaateiset todistukset),
minka tyyppinen toimittaja, toimialue, mita toimittaa (konekanta, kappalekoko, raa-
ka-aineet), mihin hintaan toimittaa, missé& ajassa toimittaa, toimittajan vahvuu-
det/heikkoudet, laatu, toimitusvarmuus, toimittajan tapaamismuistiot, toimittajan
tarjoukset, aiemmat sopimukset, Javaskon yhteyshenkild seka auditointitulokset ja
—tiedot.

Yrityksen johto haluaisi myds tallennettavaksi tietoa yrityksen Kkilpailijoista. Tietoja
voisivat olla mm. kilpailijoiden perustiedot, mitd he tarjoavat ja kenelle Javaskon

asiakkaalle toimittavat.

Haastatteluissa tuli esille myds muuta tallennettavaksi ehdotettua tietoa: tarjouksiin
liittyvat tiedot, laatuun liittyvat tiedot, hinnastotiedot, tehdyt tarjoukset, tilaukseen
liittyvat lisatiedot, tydhon liittyvat huomautukset, sahkopostijakelulistat, toimintaoh-
jeet (tyovaiheiden kestot ja aikataulut), prosessikaaviot, poikkeamaraportit, tarjotut
tyOajat, toimittajatarjouspyynnot, euromaarainen myynti ja jalkilaskelmat (kuinka
onnistuttu). Haastateltavat tunnistivat myos tietoja, joita on olemassa, mutta niita ei
viela ole saatettu sahkodiseen muotoon: muistiot (kokous-, asiakastapaamis-), pais-
sa oleva tieto, tilausvahvistukset, lahetteet, joitakin tilauksia/kuvia/reklamaatioita ja

toimitetut tilaukset.



48
6.8 CRM-ohjelmistoon liittyvat tarpeet

6.8.1 Ominaisuustarpeet ja tietojen integrointitarpeet

Kaivattujen tietojen tallentamiseksi opinnaytetydntekija tulkitsi yrityksen tarvitsevan
ohjelmistoon seuraavia ominaisuuksia (tarkeysjarjestyksessa tarkeimmasta lahti-

en):

e Yritysrekisteri: asiakkaat, (toimittajat, kilpailijat?)

e Henkilorekisteri: yhteyshenkilot

e Dokumenttien hallinta: muistiot (kokous-, tapaamis-, jne.), sopimukset

e Aktiviteettien hallinta: kontaktit, tapahtumat, yhteydenpito asiakkaan kanssa
(mista keskusteltu/mita sovittu, koska, kenen kanssa, tilanne talla hetkella,
muuta huomioitavaa), tehdyt ja tulevat markkinointitoimenpiteet

¢ Reklamaatioiden hallinta

e Kalenteri: muistutus tapahtumista (esim. soitto, kokous), ryhmakalenteri (yh-
teiset tapaamiset)

e Hakuominaisuudet

e Tarratulostus: osoitteet

e Asiakasryhmittely: tarpeiden perusteella, volyymin perusteella, (toimittajat:
sen perusteella mita toimittaa)

e Asiakirjamallit: myyijille lomakepohja (keratdan asiakaskaynneilld tietoa asi-
akkaan tarpeista, tulevaisuudesta, mielipiteista, jne.), muistiopohjat

Asiakkaiden yhteystiedot ja yhteyshenkil6t voisivat olla integroituna Lean Syste-
mista CRM-ohjelmistoon, ettei tarvitsisi paivittaa tietoja aina moneen paikkaan. Ex-
celista voisi tuoda asiakasrekisterin tiedot kertaluontoisesti CRM-ohjelmiston kayt-
t6on. CRM-ohjelmisto voisi olla myos yhteydessa nykyisin kaytdossa olevaan Out-
look-sahkopostijarjestelmaan. Liséksi ohjelmistoon pitaisi pystya linkittamaan tie-

dostoja (esim. muistiot, dokumentit, kuormitustiedot, laatuasiat ja ennustetiedot).
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6.8.2 CRM-ohjelmiston kayttajat ja kayttboikeuksien rajaaminen

Ohjelmistoa tulisivat kayttamaan vahintddn myynti, markkinointi ja johtoryhma (5
henkil6d). Myds tilauskasittelijoilla (2 henkildd) olisi hyva olla paasy ohjelmistoon,
ettd he voisivat tallentaa tietoa kanssakaynnistaan asiakkaan kanssa. Osto (2 hen-
kil6d) siind tapauksessa, jos ohjelmistoon tallennetaan tietoa myds Javaskon omis-
ta toimittajista. Jos ohjelmistoon laitetaan asiakkailta tulevat ennustetiedot, niin
myds tuotannon esimiehet (3-4 henkil6d) tarvitsevat paasyn. Eli tarpeesta riippuen

kayttajia olisi 5-13 henkiloa.

Tiedon nakymista pitaisi rajata esimerkiksi siten, ettd on olemassa kahden katego-
rian tietoa. Kaikille voisi olla ndhtavissa yhteystiedot, asiakkaan ennusteet tuotan-
non suhteen, palautteet, asiakastyytyvaisyys, reklamaatiot ja hinta-asiat (ei laskel-
mat). Toimittajista pitaisi nakya kaikki tieto, mik& helpottaa toimittajan valinnassa.
Rajatuille kayttajille nakyisivat muiden tietojen liséksi arkaluontoisemmat sopimuk-
set ja strategiset asiat. Kaikilla pitéisi olla oikeudet kuitenkin kirjata tietoa (esim. yh-

teydenpidosta asiakkaaseen).

6.8.3 CRM-ohjelmiston etakaytto ja asiakkaan yhteydenotot ohjelmiston kautta

Yli puolet haastateltavista piti etdkayttomahdollisuutta tarpeellisena. Yksi heista
kannatti vain siind tapauksessa, ettd esimerkiksi muistion voi suoraan tallentaa jar-

jestelmadan asiakkaan luona.

Asiakkaan yhteydenottomahdollisuus suoraan ohjelmiston kautta jakoi mielipiteet
kahtia. Se nahtiin kannattavana, jos asiakas voisi lahettdd esim. reklamaatiot suo-
raan jarjestelméan, josta sitten kaikki nakisivat ne. Toisaalta asiakkaiden vahaisen
maaran vuoksi ei nahty olevan olennaista tarvetta. Periaatteessa yhteissahkoposti

on jo olemassa asiakkaan yhteydenottoja varten.
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6.8.4 Hankintabudjetti ja ohjelmiston jatkokehittaminen

Budjettia ei ole mietitty viel& yhteisesti eika ole ennakkotietoa siitd, mitd ndma oh-
jelmistot yleensa maksavat. Markkinointijohtajan mukaan ohjelma ei saa olla kallis,
maksimissaan 5000 €. Toimitusjohtaja olisi valmis panostamaan maksimissaan 20
000 €.

Yhta lukuun ottamatta kaikki halusivat ainakin alkuun yksinkertaisemman ohjel-
miston, jotta se tulisi otettua varmemmin kayttoon. Paaasia, etta siita on hyotya, se
on kateva kayttaa ja toimiva. Ainakaan nailla nakymin ei katsota olevan tarvetta
kehittda ohjelmistoa jatkossa vaan yksinkertainen sopisi yrityksen kayttoon sellai-

Seénaan.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Johtopaatoksené voidaan todeta, ettd opinnadytetyon tarkoitus ja tavoitteet tayttyi-
vat. Tarpeiden kartoitusvaihe onnistui hyvin ja haastatteluiden tuloksena saatiin
koottua paljon tietoa Javasko Oy:sta ja sen tarpeista. Lisdksi saatiin valittua 3 hy-
vaa ohjelmistovaihtoehtoa, jotka vaikuttivat vastaavan yrityksen tarpeisiin. Taman
opinndytetydn ohessa opin itse paljon CRM-ohjelmistoista, niiden kayttotarkoituk-
sesta ja valinnasta. Teoriaan tutustuessani aloin myds ymmartaa asiakkuudenhal-

lintaideologiaa paremmin ja huomasin sen tiiviin yhteyden ohjelmiston hankintaan.

Tama projekti oli kaiken kaikkiaan hyvaa kokemusta, mutta nain jalkiviisaana saat-
taisin toteuttaa sen hieman toisella tavalla. Haastatteluiden tuloksena tuli paljon ai-
neistoa, mikd on sinansa hyva asia. Toisaalta haastatteluvastausten lapikaynti oli
hyvin ty6lasta ja oli melko vaikeaa erotella niista selkedt CRM-ohjelmistoihin liitty-
vat tarpeet. Nyt ehk& lahtisin tarpeenkartoitukseen esittelemalla ensin asiakkuu-
denhallintaideologiaa tuleville kayttajille. Sen jalkeen kertoisin, kuinka ohjelmistoja
kaytetaan tukemaan asiakkuudenhallintaa ja mitd ominaisuuksia ne sisaltavat. Kun
kayttajilla olisi tarpeeksi tietoa aiheesta, he osaisivat vastata suoraan mille ominai-
suuksille nakisivat ohjelmistossa tarvetta. N&ain voitaisiin varmistua, ettd haastatel-
tava ja haastattelija ovat samoilla linjoilla. Nykyiselladn haastatteluvastauksista
poimitut ominaisuustarpeet ovat omia tulkintojani, jolloin on olemassa mahdolli-

suus, etta olen tulkinnut joitakin tarpeita vaarin.

Ohjelmistoihin tutustumiseen olen tyytyvainen, vaikka mielellani olisin tutustunut
niihin kaikkiin viela tarkemminkin esittelyiden kautta. Se ei kuitenkaan ole kaytan-
ndssa mahdollista eika oikein jarkevaakaan, joten tyydyin tutustumaan ohjelmistoi-
hin Internetin, esitteiden ja demojen kautta niin hyvin kuin mahdollista. Todellinen
soveltuvuus yrityksen kayttoon selviaa kuitenkin vasta tarkemmassa esittelyssa,
kun ohjelmistontoimittaja saa selville yrityksen tarpeet ja pystyy kyselemaan lisatie-
toja. Myos yrityksen nykyinen kaytosséa oleva tietotekniikka sanelee, millaisia oh-

jelmistoja voidaan ottaa sen jatkoksi.
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Tata opinnaytetyota olisi voinut viela jatkaa olemalla mukana my@s itse hankinnas-
sa ja kayttoonottovaiheessa. Nyt yritys itse vie todennédkdisesti projektin loppuun
tutustumalla ehdotuksiini tarkemmin ja valitsemalla niista mieleisensé. Voi myds ol-
la, etta he paatyvat johonkin toiseen ratkaisuun, kuin varsinaisen CRM-ohjelmiston
hankintaan. Itse huomasin, etta taméan yrityksen kohdalla CRM-ohjelmiston hankin-

ta ei valttdmatta ole se yksi ainoa ja oikea ratkaisu.
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