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yrityksessa. Opinndytety0 on tehty Satakunnan Puhelin Oy:lle.
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Yleisen teorian jéalkeen olen Kasitellyt tulevan asiakkuudenhallintajérjestelman
toimintatavoitteita ja jarjestelman maarittelyd. Olen my6s kertonut hieman
valmisohjelmien ja raatéloityjen ohjelmien eroista. Taman jalkeen on Kkerrottu
markkinoilla  olevista  asiakkuudenhallintajarjestelmista.  Naistd  jarjestelmista
Satakunnan Puhelin Oy:n on valinnut sopivimman jarjestelman yritykselle. Seuraavaksi
yrityksen valitsemasta jarjestelméstd on kerrottu hieman yksityiskohtaisemmin.

Kappaleessa 6 olen selvittanyt, mitd toimintoja uudessa jarjestelméssa tulee olemaan.
Siita 10ytyy myo6s uuden jarjestelman laitevaatimukset. Viimeisessé kappaleessa olen
kertonut asiakkuudenhallintajarjestelman kéyttéonotosta Satakunnan Puhelin Oy:ssé.
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This thesis describes a choice and implementation of a customer relationship
managment system in SME enterprise (small and medium sized enterprise). Thesis was
created to Satakunnan Puhelin Oy.

First in my thesis | have introduced shortly Satakunnan Puhelin Oy. After company
presentation in theory part | have sort out a definition of customer relationship
management and what benefits does the system gives to the company.

After general theory | have explained purposes and goals of customer relationship
management system. | have also explained the differences between customised system
and system that is ready to function. Then I have compared systems that are available
in the market. After this comparison Satakunnan Puhelin Oy has chosen a system that
suits to the company. Then | have related more accurate on the system that Satakunnan
Puhelin Oy has chosen.

In chapter 6 | have explained what functions the system will contain. There is also sort
out device requirements for the system. In last chapter | have clarified implementation
and planning of a customer relationship management system in Satakunnan Puhelin Oy.
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1 JOHDANTO

Tietojarjestelméan hankinta ja k&yttéonotto on arkipéivad jokaiselle tdmén paivén
yritykselle. Ohjelmistotuottajilta tulee markkinoille jatkuvasti uusia ohjelmistoja, jotka
helpottavat ja selkiyttavat yrityksen toimintaa. Tietojarjestelman hankinta on vaativa ja
kallis investointi, minka takia hankinta on suunniteltava hyvin ja omaa taloa

palvelevaksi.

Aiheen opinndytetydhoni sain Satakunnan Puhelin  Oy:ssd toissa olevalta
tietohallintopééllikoltd ollessani  tekeméssa sielld kuusi kuukautta kestanytta
tyoharjoitteluani. Han kuuluu tyéryhméén, jonka tehtavéksi on annettu hankkia uusi,
kaiken kattava asiakkuudenhallintajarjestelméd (Customer Relationship Management

System, CRM) vanhan jérjestelman tilalle.

Tyossani kerron myds erdén yrityksen kokemuksia asiakkuudenhallintajérjestelmasté.
Kappaleessa kerrotaan, mitd hyotyja jarjestelmé on tuonut yritykselle ja mitd toimintoja

siité l1oytyy.

Tavoitteenani on kuvata asiakkuudenhallintajarjestelman valinta ja kayttoonotto
Satakunnan Puhelin Oy:sséd. Opinndytetyon l&htokohdissa selvitdén, mitk&d ovat
asiakkuudenhallintajérjestelmén toimintatavoitteet ja méarittelyt. Tavoitteenani on myos
ymmartad, minkalainen prosessi asiakkuudenhallintajarjestelman valinta ja kayttéonotto
on pk-yrityksessa. Tyoéssani pohdin my6s asiakkuudenhallintajarjestelmén taustaa ja

hyotyjé.

Haluan pitda opinndytetyoni kaytannon laheisend, vaikka jotain teoriaosuuksia tyon
alussa joudunkin késittelemaén. Kirjoitan siitd, mita yrityksen taytyy ottaa huomioon
asiakkuudenhallintajérjestelmaa hankkiessa seka siita, minké&lainen

asiakkuudenhallintajarjestelmasta loppujen lopuksi tulee.



2  SATAKUNNAN PUHELIN OY

Satakunnan Puhelin Oy pyrkii tarjoamaan paikalliset palvelut itsendisesti ja tehokkaasti.
Satakunnan Puhelin tuottaa valtakunnalliset ja globaalit palvelut tiiviissa yhteistydssa

muun Finnet-ryhman kanssa. (Satakunnan Puhelin Oy 2004 [viitattu 9.1.2007].)

Satakunnan Puhelin pyrkii tukemaan kumppanina ja sijoittajana tarkasti valittujen
innovatiivisten tietoliikennealan yritysten kannattavaa kasvua, sekd kasvattamaan
satakuntalaista osaamispddomaa ja tuottamaan omistajien sijoituksille kilpailukykyisen
tuoton. Yrityksen periaatteisiin kuuluu myo6s antaa henkilostolle mahdollisuus kehittya
yksiloina. (Satakunnan Puhelin Oy 2004 [viitattu 9.1.2007].)

Yksityishenkildille  Satakunnan Puhelin Oy tarjoaa mm. internetyhteyksig,
puhelinliittymid, kannykkaliittymid ja kaapeli-tv-palveluita. Yrityksille tarjottavia
palveluita ovat mm. puhepalvelut, datapalvelut ja neuvottelupalvelut. (Satakunnan
Puhelin Oy 2004 [viitattu 9.1.2007].)

Satakunnan Puhelin Oy:ss& tydskentelee n. 223 tydntekijdé (vuonna 2005). Konserniin
kuuluu Satakunnan Puhelin Oy:n lisdksi Porin Multimedia Oy, Porin Puhelinpiste Oy,
Xenex Telecom Oy ja Teljan Mediat Oy. Satakunnan Puhelimen liikevaihto on 34,8
miljoonaa euroa (vuonna 2005). Alla olevassa kuvassa ndkyy Satakunnan Puhelimen
organisaatiorakenne (Kuva 1). (Satakunnan Puhelin Oy 2004 [viitattu 9.1.2007].)
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Kuva 1. Satakunnan Puhelin Oy:n organisaatiorakenne (Satakunnan Puhelin Oy
2004)

3  ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta on asiakaslahtdisen liiketoiminnan strateginen toimintatapa. Sen
tavoitteena on kannattavan ja vuorovaikutteisen asiakassuhteen luominen. (Keski-
Pohjanmaan ammattikorkeakoulu 2004 [viitattu 20.4.2006].)

Asiakkuudenhallinnan  periaate on asiakastietojen kuten yhteystietojen ja
yhteyshenkil6tietojen kerddminen sahkdiseen tietokantaan tai asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaan. Talldin jokaisella jarjestelméd kayttavalla yrityksen tyontekijalla on
mahdollisuus saada asiakasta koskevat tiedot tietokoneen ja verkkoyhteyden avulla.
(Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulu 2004 [viitattu 20.4.2006]).

Asiakkaat ovat yrityksen keskeinen resurssi, joten ilman asiakaskantaa yritys ei voi
kaytdnndsséd toimia. Asiakkuudenhallinta on luonteeltaan jatkuva oppimisprosessi,



jonka keskeisend tavoitteena on lisatda yrityksen tietdmystd asiakkuuksistaan.
(Mantyneva 2001, 9).

Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan tiettyd rajattua aluetta yrityksen toiminnassa.
Asiakkuudenhallinnan osa-alueina voidaan nédhda asiakaskannan hallinta, asiakkuuksien
hallinta ja asiakaskohtaamisen hallinta. Asiakkuudenhallintajarjestelmien tarkoitus on
tukea néitd toimintoja. Asiakkuudenhallinta ei koske vain myyntid ja markkinointia,
vaan kaikkia henkil6itd, jotka ovat jollain tapaa yhteydessé asiakkaaseen. (Keski-
Pohjanmaan ammattikorkeakoulu 2004 [viitattu 20.4.2006].)

3.1 Asiakkuudenhallintajarjestelma lyhyesti

Asiakkuudenhallintajarjestelmdn  perusajatus  on  yrityksen  asiakassuhteiden
kokonaisvaltainen  hallinta.  Asiakassuhteiden hallinta tarkoittaa tarpeellisten
asiakastietojen kerddmisté sekd niiden analysointia. Kerétyn tiedon perusteella pyritdén
mm. tunnistamaan yritykselle parhaat asiakkaat, ohjaamaan myyntid, markkinointia ja

palvelua siten, ettd asiakkaat kyettéisiin pitamaan pitkaan.

Asiakkuudenhallintajarjestelméan tarkeind osa-alueina voidaan pitdd yrityksen ja
asiakkaan valisen vuorovaikutuksen tarkkaa dokumentointia, sekd ajantasaisten tietojen
yllapitoa asiakkaasta. Naméa seikat muodostavat toimivan jarjestelman perustan.
Asiakkuudenhallintajarjestelmén tarkoitus on tuoda asiakastiedot saataville kaikille
niille henkil6ille, jotka niitd organisaatiossa tarvitsevat. Esimerkiksi markkinoinnille on
tarkedd tietdd mitd tuotteita asiakkaalle on tarjottu tai mitd heilld on jo kaytossa.
Myyntid puolestaan auttaa tieto asiakkaan palveluhistoriasta, jotta se voi ehdottaa
asiakkaalle uusia sopivia ratkaisuja. Asiakkuudenhallintajarjestelmaé voidaankin pitaa
tukijarjestelménd, jonka tarkoituksena on varmistaa, ettd kaikilla asiakaskohtaamisiin
osallistuvilla henkilGilla on kaikki tarpeelliset tiedot kaytossddn asiakkuudesta ja
asiakkuuden tavoitteista. (TIEKE Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus ry 2004 [viitattu
20.4.2006]).



Asiakkuudenhallintajarjestelméd oikein  kdytettyna parantaa yrityksen sisdista
tiedonkulkua eri asiakkuuksista ja niiden kanssa sovituista kokonaisuuksista.
Jarjestelmén suurimpia etuja ovat kyky hallita tehokkaasti asiakkaaseen liittyvéa
informaatiota sek& tunnistaa jokaisen asiakkaan yksilolliset ominaispiirteet.

Yksinkertaisesti kuvattuna asiakkuudenhallintajarjestelmaa voidaan pitéa tietovarastona,
johon on tallennettu  kaikki  asiakkaaseen  kohdistuva tieto. = Tehokas
asiakkuudenhallintajérjestelma mahdollistaa tdman suuren tietom&aran tehokkaan
yllapidon, hallinnan ja analysoinnin. Jarjestelman myd6té asiakaskohtaamisten laatu
nousee ja eripituisten ja erilaisten prosessien hallinta asiakkaan kanssa helpottuu.
Liséksi jarjestelmd on ajasta ja paikasta riippumaton, joten se antaa tyontekijoille
suuremman liikkumavaran. (Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulu 2004 [viitattu
20.4.2006].)

Alla oleva kuva havainnollistaa, ettd kaikki asiakastieto on yhdessd ja samassa
jarjestelmassa jarkevalla tavalla linkitettynd. N&in tietoa voidaan tehokkaasti etsid ja
kayttdd hyvéksi paivittaisessa tyodssa (Kuva 2).

Kuva 2. Asiakkuudenhallinnan nakdkulma
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3.2 Asiakkuudenhallintajarjestelman hydtyja yritykselle

Strategiset hyodyt syntyvat siitd, ettd liiketoiminnalle on mahdollisuus valita parhaiten
toimiva strategia ilman jarjestelman aiheuttamia rajoitteita. Tavat, joilla kukin asiakas
kohdataan, voidaan suunnitella ja tehokkaasti toteuttaa. (Business DataBases Oy
[viitattu 15.6.2006].)

Operatiiviset hyddyt syntyvat paivittdisten toimintojen toteutumisena, virheiden
vahenemisend ja siing, ettd kaikki tarvittavat tiedot I0ytyvéat nopeasti. Raportit ja
dokumentit syntyvat helposti ja kaikista asiakaskohtaamisista j&&  jalki
asiakkuudenhallintajarjestelméan. Jéarjestelmén avulla yritys voi tehostaa toimintaansa,
vahentdd kustannuksia ja tehdd enemman voittoa. (Business DataBases Oy [viitattu
15.6.2006]).

TyOmotivaatioon liittyvat hyodyt syntyvat siitd, ettd henkiléstolla on hyva vélineistd
tydnsa suorittamiseen. Asiakkuudenhallintajarjestelmélld pyritaan siihen, etté tarvittava
tieto kirjataan jarjestelmé&éan kerran. Tdéman jélkeen tieto on kaikkien tydntekijoiden
saatavilla. Tarpeettomien rutiinitehtdvien maara vahenee, ja tyontekija voi keskittya
tyohonsa taydellda ammattitaidollaan, kokemuksellaan ja luovuudellaan. (Business
DataBases Oy [viitattu 15.6.2006].)

Johtamiseen liittyvien ~ hyo6tyjen  tulisi  olla  yrityksen  menestystekijé.
Asiakkuudenhallintajarjestelmén kéytté antaa johdolle hyvén n&kymén yrityksen
toiminnan ohjaukseen ja seurantaan. Hyvéksi voidaan kayttdé tietokantaan kerattya
tietoa kuten raportteja, ennusteita ja analyyseja. (Business DataBases Oy [viitattu
15.6.2006].)
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4  OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Asiakkuudenhallintajarjestelmd hankitaan tukemaan ja parantamaan yrityksen
toimintaa. Jarjestelman avulla hallitaan asiakkaisiin liittyvaa tietoa sekd myynnin

raportointia ja seurantatietoa.

Lahtokohtana uuden jarjestelman hankkimisessa on se, etta yritykselld on tietty tarve
uudelle jarjestelmalle. Asiakkuudenhallintajérjestelméprojekti aloitetaan nykyisen
toiminnan kartoittamisella, strategian Kriittisella tarkastelulla seka
vaatimusmaarittelyjen tekemiselld. Kaikki yrityksen toiminnot otetaan tarkasteluun
yksityiskohtaisesti. Né&itd toimintoja voivat olla esimerkiksi markkinointi, myynti,
laskutus, palautteiden vastaanotto ja hyvaksikayttd, reklamaatioiden kaésittely jne.
Jarjestelmén méarittelystd kerrotaan enemman luvussa 4.2. (Business DataBases Oy
[viitattu 15.6.2006].)

4.1 Asiakkuudenhallintajarjestelméan tavoitteet

Asiakkuudenhallintajarjestelmén tavoitteena on parantaa asiakkaisiin liittyvan tiedon
hallintaa sekd tehostaa ja tarkentaa myynnin seurantaa. Jarjestelman avulla myynnin
johdon on helpompi seurata yksittaisten myyjien aktiivisuutta ja tehokkuutta. (Kettunen
2002, 21.)

Yksi asiakkuudenhallintajarjestelman toimintatavoitteista on kaytettavyys. Yleisesti
madriteltynd se tarkoittaa sitd, kuinka hyvin jonkin jarjestelmén toimintoja voidaan
kayttdd haluttuun tarkoitukseen. Jarjestelman kayttokelpoisuus muodostuu toimintojen
hyodyllisyydesta sekd kayton sujuvuudesta. Kéytettdvyydesta kirjoittanut Nielsen on
kehittdnyt mittarit, jotka ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja

miellyttavyys. (Taideteollisen korkeakoulun julkaisu [viitattu 23.1.2007].)

Opittavuudella tarkoitetaan sitd, ettd kaytt4ja osaa ensimmadisellda kerralla tehda

perusasiat jarjestelmassa. Tehokkuutta mitataan silld, kuinka nopeasti kéyttajat pystyvat
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tekemaan opitut asiat. Muistettavuutta mitataan siten, kuinka hyvin jarjestelmaa jonkin
aikaa kayttaméattd olleet henkilot pystyvat sailyttdmadn jarjestelman kayttotaidon.
Virheettomyys on tavoite, johon pyritddn. Kuinka paljon kéyttajat tekevat virheitd ja
kuinka helposti he toipuvat niistd. Miellyttdvyys kuvaa sitd, kuinka miellyttavaa

jarjestelmad on kayttaa. (Taideteollisen korkeakoulun julkaisu [viitattu 23.1.2007].)

Asiakkuudenhallintajarjestelméan  tavoitteena on myds helpottaa asiakastietojen
syottdmista jarjestelméédn sekd tiedon etsimistd jarjestelmésta. Tietotekniikka on tyon
apuvaline, mutta ei voida olettaa kaikkien olevan tietotekniikan asiantuntijoita.
Jarjestelmén taytyy olla helppolukuinen eli tietojen taytyy 16ytya helposti ja loogisesti
oikeista paikoista. Jarjestelmdn myota asiakkaiden tiedot ja historia l10ytyvat kaikki

samasta jarjestelmésta.

4.2 Jarjestelman méarittely

Uuden jarjestelman vaatimusméaérittelyn laatiminen on onnistuneen lopputuloksen
takaamiseksi kaikista tarkein vaihe. Vanhan jarjestelmédn avulla mietitddn, mita
toimintoja uuteen jarjestelmaan taytyy saada. Esimerkiksi tehddankd jarjestelméssa
turhaa tyot4 ja toistoja, ovatko jotkut toiminnot tehottomia, onko tarpeellisen tiedon
I6ytyminen tyolasta jne. Kun asiaan perehdytdan kunnolla, niin parannettavaa l10ytyy
yleenséd odotettua enemmaén. Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan asioita, jotka
madrittdvat, minkélainen asiakkuudenhallintajarjestelméa tulee olemaan. (Business
DataBases Oy [viitattu 15.6.2006]).

Satakunnan Puhelimella on kéaytossaan asiakastietokanta TTM, jossa on
henkildasiakkaiden ja yritysasiakkaiden kaikki perustiedot. Tama tietokanta tullaan
séilyttamadn  kokonaisuudessaan. TTM:std ja vanhasta asiakkuudenhallinta-
jarjestelmastd (Commence) olisi tarkoitus tuoda/vieda uuteen jérjestelmééan seuraavia
tietoja: nimet, asiakastunnukset, asiakkaalla voimassa olevat sopimukset, asiakkaalla
olevat tuotteet, avoinna olevat tydtilaukset sekéd asiakkaan kokonaislaskutus. Tietojen
vieminen uuteen jarjestelmaan helpottaa jarjestelman kayttdonottamista. Talla tavoin

tietoja el tarvitse naputtaa koneelle yksi kerrallaan.



13

Asiakkuudenhallintajarjestelman parametroinnissa maaritelladn jarjestelmén toiminnot,
ominaisuudet, vaatimukset ja rajoitukset. Nama edelld mainitut asiat tdytyy maaritelld,
jotta ohjelmasta tulisi toimiva ja ettei turhia toistoja tapahtuisi.

Parametroinnissa taytyy myds ottaa huomioon jarjestelméan ndkyma, esimerkiksi olisiko
selvempi Kirjoittaa asiakastiedot isoilla vai pienilla kirjaimilla Taytyy selvittaa, mitka
tulevat olemaan eri kayttdjaluokkien oikeudet. Kaikkien kayttajien ei tarvitse néhda
kaikkea, jos se ei ole tarpeellista tydn puolesta. Muita jarjestelmén ominaisuuksia tulisi
olemaan mm. reklamaatioiden kaésittelymahdollisuus sekd tieto laskutuksesta

automaattisesti asiakastietokannan (TTM) kautta jarjestelmaan.

Yksi jérjestelmdn toiminnoista tulisi olemaan sellainen, ettd asiakkaan soittaessa
Satakunnan Puhelin Oy:n yritysmyyntiin tulee asiakkaan kokonaiskuva heti tyontekijén
paatteelle nakyviin. Talla tavoin aikaa ei mene asiakkaan tietojen etsimiseen, vaan
tiedot tulevat heti ndkyville ilman, ettd asiakas joutuu odottelemaan puhelimessa.
Vanhassa jarjestelméssé ko. tilanteessa aikaa menee siihen, ettd tyontekija saa asiakkaan

kokonaiskuvan paatteelle.

Jarjestelméssa tulisi myds nékya asiakkaalla olevat nykyiset ja entiset palvelut tai
sopimukset, asiakkaalla olevat tdmanhetkiset tarjoukset sekd yritysmyyjilld menossa
olevat aktiviteetit. Jarjestelméan ominaisuuksiin tulisi my6s kuulumaan asiakkaan
kokonaiskuvan helppo ja nopea saatavuus, postituslistojen helppo vieminen Excel-
taulukkoon ja jarjestelméssa tehtyjen muutosten véliton nakyminen muille jarjestelmaa

kayttaville tyontekijoille.

5 VERTAILTAVAT JARJESTELMAT

Asiakkuudenhallintajarjestelmén valinta, hankinta ja kdyttdonotto ovat yritykselle aikaa

vieva prosessi joka maksaa paljon. Valintaa tulevasta jarjestelmasta ei tdman takia
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kannata tehda liian kevyin perustein. Yrityksen taytyy miettid tarkasti, minkalainen

jarjestelma sopii juuri taman tyyppiselle yritykselle.

Uuden jarjestelman hankinnassa vaatimusmadrittelyt kannattaa tehda huolellisesti ennen
Kilpailuttamista. Talloin saatavat tarjoukset ovat sisélloltadn tarkkoja sekéd vertailua
helpottavia. (Kettunen 2002, 65.)

Kun tarpeet on madritelty, tulisi markkinoilta pyrkia etsimé&n mahdollisimman monia
vaihtoehtoisia yrityksia toimittajakandidaateiksi. T&lla tavoin on olemassa riittava
maard kandidaatteja, joista voidaan valikoida varsinaiset toimittajaehdokkaat.
Toimittajaehdokkaita kannattaa myos kutsua esitteleméaén omaa
asiakkuudenhallintajérjestelmaansd, jotta jarjestelmasta pystytddn kyseleméén
tarkempia tietoja. Kun toimittajakandidaatit on valittu, voi yritys alkaa lahett&da
tarjouspyyntojé asiakkuudenhallintajarjestelmasta. Naiden esitysten perusteella on hyva

tehda tarjous tulevasta jarjestelmasta. (Kettunen 2002, 109-111.)

Kaikkien tarjousten saavuttua on vuorossa tarjousten vertailu sekd arviointi. Arvioinnin
tdytyy perustua tarjouspyynndissd mainittuihin tarjousten arviointikriteereihin.
Arviointikriteereitd ovat mm. tarjouspyynnon ja asiakkaan ongelman ymmartaminen,
laatujarjestelmd, osaaminen vaaditulta alueelta jne. Toimittajan valinnan jalkeen tulee
kilpailusta karsiutuneille ilmoittaa, miksi heitd ei ole valittu jatkoon. (Kettunen 2002,
113, 125.)

5.1 Valmisohjelma vs. raataloity ohjelma

Nyky&an markkinoilla on olemassa valtava tarjonta erilaisia valmisohjelmia seké&
raataloityja ohjelmia asiakkuudenhallinnan toteuttamiseen. Rajaa valmiin ohjelmiston ja
raataloidyn ohjelmiston vélille on vaikea vetdd, silla valmiiden ohjelmistojenkin
toteutus vaatii toimittajalta tyOtd ohjelmiston raataloimiseksi ja asentamiseksi
kayttoympéristoon. Liséksi nykyisin raataloity ohjelmisto pohjautuu yha enemman
valmiiden ohjelmistokomponenttien kayttoon. Néaiden komponenttien avulla voidaan

rakentaa asiakkaan tarpeiden mukaan raataloity jarjestelméa. Tassa tapauksessa kaikkea
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ei kuitenkaan tarvitse rakentaa alusta asti, vaan perustana toimivat valmiit

ohjelmistokomponentit. Alla olevassa kuvassa tarkastellaan valmisohjelmien etuja ja

heikkouksia verrattuna raataloityyn ohjelmaan (Kuva 3). (Kettunen 2002, 37,38.)

Valmisohjelma

Raataloity ohjelma

- Testattu ohjelmisto, vahemman virheita

- Olemassa olevat referenssit

- Toimivat tukipalvelut

- Valmiit rajapinnat toisiin ohjelmistoihin; voi

- Joustava ja tdsmalleen yrityksen tarpeisiin
soveltuva

- Yksil6llinen ja vaikea kopioida

- Uusien toimintamallien ja -prosessien

Edut mahdollistaa helpomman integroinnin mahdollistaja
- Hyvé dokumentointi
- Jatkuva tuotekehitys
- Projektin ja kdyttéonoton nopeus
- Jaykka muutoksille - Onko saatavilla riittavat tukipalvelut?
- Voi johtaa yrityksen sopeutumiseen - Hidas rakentaa
jarjestelméaén eika painvastoin - Integroiminen muihin jarjestelmiin voi
- R&atalointi voi olla osittain mahdotonta olla vaikeaa
Haitat - Kustannukset - Testauksen laadusta ja syvyydesté ei voi

- Tukipalvelujen jatkuvuus

olla varma

- Dokumentoinnin taso voi olla
puutteellinen

- Jatkokehitysty® on kohtuullisen kallista

Kuva 3. Valmisohjelman edut ja haitat verrattuna raataloityyn ohjelmaan (Kettunen
2002, 38.)

Valmisohjelman ja r&ataloidyn ohjelman vélinen valinta riippuu useimmiten niiden

kustannuksista, projektien l&pivientiajasta sekd raataloitdvyydestda asiakkaan

toivomusten mukaisesti. Jos ohjelma tulee kaytettavéksi toiminnoissa, jotka ovat hyvin
standardeja eri yritysten vélilla, kannattaa valita valmisohjelma. Kokonaan asiakkaan
tarpeista lahtevd ohjelmistokehitys kannattaa valita silloin, kun se ratkaisee jonkun
tietyn, yrityksen oman ongelman. (Kettunen 2002, 38-39.)
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5.2 Kokemuksia asiakkuudenhallintajarjestelmasta

Erds  vakuutusyhti6 on péatynyt ostamaan asiakkuudenhallintajarjestelman
yhdenmukaistaakseen yrityksen toimintatapoja seka kehittadkseen palveluja nykyista
asiakaslahtoisemmiksi. Yrityksen valitsemasta jarjestelmasta 10ytyy tyokalut myynnin,
markkinoinnin ja asiakaspalvelun tarpeisiin. Jérjestelméssd on myds kéytetty
teknologiaa, joka mahdollistaa asiakaspalveluprosessin, jota voidaan jatkossakin
kehittdé. (Microsoft Corporation 2007 [viitattu 9.1.2007].)

Asiakkuudenhallinnan avulla yritys pystyy parantamaan toiminnan kokonaislaatua.
Kéytannossa se tarkoittaa toimintamallien eriyttdmistd ja segmentointia, sisaisten
prosessien lapindkyvyyden lisdamista seké yrityksen oman markkinoinnin ja myynnin
tehostumista. (Microsoft Corporation 2007 [viitattu 9.1.2007].)

Jarjestelméan mydté asiakaspalveluhenkilokunnalla on perustiedot jokaisesta asiakkaasta
ja hénen palveluistaan kaden ulottuvilla. Asiakkaan ottaessa yhteyttd, aktivoituvat
kyseisen asiakkaan tiedot valittémasti nayttéruudulle. T&ma toiminto liséé joustavuutta,
nopeutta ja laatua asiakaspalveluun. (Microsoft Corporation 2007 [viitattu 9.1.2007].)

Jarjestelmén avulla yritys voi analysoida eri asiakaskohderyhmien tarpeita ja hyddyntaa
titd tietoa palveluja uudistettaessa. Jarjestelmén tarjoama asiakasinformaatio
mahdollistaa my0s aiempaa suoremman ja aktiivisemman yhteydenpidon asiakkaaseen.
(Microsoft Corporation 2007 [viitattu 9.1.2007].)

5.3 Vertailtavat jarjestelmat

Seuraavissa kappaleissa kdyn lapi nelja eri asiakkuudenhallintajérjestelmaa. Valitsin

nama jarjestelmat, koska ne ovat omiaan toimimaan pk-yrityksessa.
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5.3.1 SuperOfficeCRM

SuperOfficeCRM on ollut markkinoilla vuodesta 1990. Téna péivana SuperOffice on
Pohjoismaiden ja Euroopan selvd markkinajohtaja asiakkuudenhallintajarjestelmien
toimittajana. Asiakkaita on tall& hetkella yhteensa noin 11 500 ja toimitettuja lisenssejé
yli 150 000 kpl. (DB-Manager Oy [viitattu 10.10.2006].)

SuperOfficeCRM:n ominaisuuksiin kuuluu mm. yksinkertaisuus, nopea kayttéonotto,
hyvat mobiiliyhteydet, integroitavuus muihin jérjestelmiin ja kalenteri. Jarjestelman
yksinkertaisuuden myo6td ohjelmaa oppii  nopeasti kdyttdm&an. Kayttoonoton
SuperOffice takaa tapahtuvan nopeasti, jolloin jarjestelmda on asiakasyrityksessa
kaytossd alle kuukaudessa asennuksen jalkeen. Mobiiliyhteyksien ansiosta yrityksen

yhteinen tietokanta on aina kéytettavissa joko paikan pééalla tai tydmatkoilla.

Aikaisemmin mainittujen ominaisuuksien lisdksi jarjestelméssa pystyy my0s
lahettdmaan kokouskutsuja tyokavereille. Jarjestelméssa on kéytdssa myos yrityksen
yhteisten resurssien kalenteri. Kalenteriominaisuuteen ansiosta kalenterista voi
tarvittaessa katsoa oman ja tyOkavereiden tehtdvat pdivé-, viikko- ja
kuukausikohtaisesti. Ominaisuuksiin kuuluu my6s sahkoposti, jossa voi l&htevat ja
saapuvat sahkopostit tallentaa liitteineen SuperOfficen tietokantaan. Téll4 tavoin kaiken
kommunikoinnin saa talletettua yhteen tietokantaan. SuperOfficesta on saatavilla myos
seka client-/server-ratkaisu ettd web-versio. Jarjestelma tukee Microsoft SQL Server-,
MS Database Engine-, Oracle-, Sybase- ja IBM DB2-tietokantoja. Hinta on n. 600
euroa/kayttgja + alv. (DB-Manager Oy [viitattu 10.10.2006].)

5.3.2 Microsoft CRM

Microsoft CRM on jarjestelmd, joka on kehitetty kasvaville ja keskisuurille yrityksille
sekd suurten yritysten tytaryhtidille ja liiketoimintayksikoille. Ratkaisut on suunnattu
taloushallinnon seka asiakkuuden- ja toimitusketjun hallintaan. Jéarjestelmé ohjaa ja
automatisoi myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosesseja, jotta ne olisivat
tuottavampia, laadukkaampia ja jotta asiakkaat olisivat tyytyvdisempid. Keskitetty
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asiakasinformaatio on aina oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Ohjelmisto mukautuu
joustavasti asiakkaan muuttuviin liiketoimintaprosesseihin, niitd tukien ja tehostaen.
(Microsoft Corporation [viitattu 25.9.2006].)

Microsoft CRM for Microsoft Office Outlook® mahdollistaa sahkopostiviestien
lahettdmisen ja hallinnan, yhteystietojen tallentamisen seka kalenterin hallinnan ilman
sovelluksesta toiseen siirtymistd. Jarjestelmalla on erinomainen sovitettavuus ja
kaytettavyys sekd ylivoimainen yhteensopivuus muihin Microsoft-ohjelmistoihin, mm.
Outlook-sdhkopostiin.  Microsoft CRM tuo asiakkuudenhallinnan tutulle ja
helppokayttdiselle tyopoydalle. Se sulautuu taysin Microsoft Outlook -sdhkopostiin, -

kalenteriin ja -tehtdvienhallintaan. (Microsoft Corporation [viitattu 25.9.2006].)

Ohjelmistoa ei tarvitse kayttad erillddn, vaan asiakastiedot, kontaktit, liidit,
myyntiprojektit, tuotteet, dokumentit ja raportit ovat valittémasti kasilla kayttajan
Kirjauduttua sahkdpostiohjelmaan. Jérjestelméa voidaan kayttdd myods offline-tilassa.
Synkronoinnin kautta esimerkiksi asiakkaan luona pdivitetyt tiedot voidaan siirtda
vaivatta yhteiseen asiakkuudenhallintajérjestelmaan. Asiakastapaamisiin
valmistautuminen on helppoa, sillda kampanjatarjoukset, asiakaspalveluhistoria ja tiedot
myyntimahdollisuuksista ovat kaytettdvissa suoraan tapaamismerkinnésta. (Microsoft
Corporation [viitattu 25.9.2006].)

5.3.3 AboveTARGET

ADSOTECHiIn kehittdma AboveTARGET CRM-jarjestelméa soveltuu yrityksille, jotka
myyVvét tuotteita tai palveluja joissa myyntiprosessi on monivaiheinen ja johon siséltyy
useita kontakteja tulevan asiakkaan kanssa. AboveTARGET on suunniteltu erityisesti
pienille ja keskisuurille yrityksille seka suuryrityksiin osastokohtaiseksi jarjestelmaksi.
(Adsotech Finland Oy [viitattu 9.1.2007].)

AboveTARGET CRM:n ominaisuuksia ovat mm. helppokayttdisyys, jarjestelman
nopea toteuttaminen ja tehokkuus, jotka nopeuttavat tydskentelyd. Jarjestelméa
hyodyntdd mobiiliteknologiaa eli sitd on mahdollista kayttdd missa ja milloin vain.

Jarjestelmé tukee useita kielid ja se on prosessiorientoitunut, eli jarjestelma on joustava
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ja se mukautuu nykyisiin ja tuleviin tydprosesseihin. Jarjestelmélla voidaan hallita
asiakkuuksia seké kontakteja ja ylittda tavoitteet perinteisessa ja mobiilissa maailmassa
tyopaikalla, asiakkaan luona, matkalla tai missé tahansa maailmassa. (Adsotech Finland
Oy [viitattu 9.1.2007].)

Tietoa yllapidetddn meneillddn olevista myynticaseista, solmituista sopimuksista,
ongelmista ja kaikista niihin liittyvistda kontakteista sek& niihin kytketyista
dokumenteista. Yritysjohto ja myynti saavat automaattisesti erilaisia myyntiennusteita
jarjestelmastd. Jokainen kayttaja hallitsee omaa tyotadn, kalenteriaan ja tydryhmiensé
tehtdvia ohjelmiston avulla. Hinta: 39 euroa/kéyttdjd/kalenterikuukausi. (Adsotech
Finland Oy [viitattu 9.1.2007].)

5.3.4 PROSPEKTI

PROSPEKTI palvelee organisaatiota monella tasolla. Myyntitehtdvissa ja
asiakasrajapinnassa toimivat nakevat asiakkuuden kokonaiskuvan ja voivat suunnitella
omaa asiakastyotddn PROSPEKTIn avulla. Johtotehtdvissd olevat nakevat
myyntitoiminnan  kokonaisaktiviteetit ja voivat tarvittaessa porautua niin

yksityiskohtaiselle tasolle kuin haluavat. (Software Innovation [viitattu 10.10.2006].)

Asiakas- ja yhteyshenkilGrekisteri on jérjestelméan perusta, jonka péélle kaikki muut
toiminnot on rakennettu. Rekisterissd on asiakasorganisaation ja yhteyshenkil6iden
yhteystiedot ja muut tarkeimmaét perustiedot. Perustietosivulta on my6s nakymat muihin
PROSPEKTIn osioihin. Jarjestelman ominaisuuksiin kuuluu myos asiakasvastuutus. Se
tarkoittaa sitd, ettd asiakkuudet ovat tiettyjen henkildiden vastuulla. T&llGin sit4 voidaan
kuvastaa vastuuhenkilomerkinnéilld. Merkintéjen avulla omien asiakkaiden ja
yhteyshenkildiden etsiminen tietokannasta on erittdin helppoa. (Software Innovation
[viitattu 10.10.2006].)

Jarjestelméssa olevan organisaatiohierarkian avulla voidaan hahmottaa suuret
asiakasorganisaatiot kokonaisuutena. Yksittdista tytaryhtiotad tai toimipistetta pystyy

tarkastelemaan asiakkaana erikseen, mutta kun se on liitetty osaksi organisaationsa
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kokonaisuutta, pé&&stddn nakemdan oleellista informaatiota (asiakashistoria,

segmentoinnit, tarjoukset, myyntitieto jne.) koko asiakasorganisaation tasolla.

Asiakashistoria ja asiakashoitosuunnitelmat PROSPEKTIssa toteutetaan kontaktien
kirjaamisen ja kontaktikalenterin avulla. Tam& osio on myds tdrked asiakastiedon
jakamisen kanava ja mahdollistaa hyvan asiakaspalvelun silloinkin, kun asiakasvastaava
itse ei ole paikalla. Asiakashistoriaa voidaan tarkastella kokonaisuutena tai sitd voidaan
monipuolisesti suodattaa lukuisilla eri tavoilla. Tulevaisuuden asiakashoitosuunnitelmat
nékyvat vastuuhenkildidensa kalenterissa kunnes ne on hoidettu ja muuttuvat siten

osaksi asiakashistoriaa. (Software Innovation [viitattu 10.10.2006].)

Asiakkaiden segmentointi voidaan tehd& juuri niilla periaatteilla kuin organisaatiossa
halutaan. Toimivan ja yllapidettdvan segmentoinnin maérittely onkin asiakaskohtaisen
toimintamallin suunnittelun keskeisimpié yksityiskohtia. (Software Innovation [viitattu
10.10.2006].)

5.4 Valittu jarjestelma

Tydssani vertailussa olleista asiakkuudenhallintajarjestelmistd Satakunnan Puhelin Oy
paatyi Microsoft CRM:&n. Yritys vakuuttui  jarjestelman  joustavuudesta,
integroitavuudesta, kaytettavyydesta sekd yhteensopivuudesta muihin Microsoft-
ohjelmistoihin. Seuraavassa luvussa kdyn lapi Microsoft CRM-jarjestelmaa ja sen

tulevaa siséltoa.

6 MICROSOFT CRM

Microsoft on kehittdnyt organisaatioille kokonaan uudentasoista asiakastietoa kayttavan
Microsoft CRM -jarjestelmén. Se on uusi asiakkuudenhallintajarjestelmé (CRM), joka
antaa asiakkaiden kanssa tydskenteleville tarvittavan tietotason. (Microsoft Corporation
[viitattu 29.10.2006].)
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Microsoft CRM-jarjestelman avulla on mahdollista keskittdd asiakastietojen hallinta
Microsoft Office- ja Microsoft Office Outlook -sovelluksia hyvaksikayttden. Outlook-
kayttoliittymasta paastaan kasiksi CRM:n myyntiin, markkinointiin ja asiakaspalveluun,
jotta voidaan tehd& myyntipaatoksia, markkinoida tuotteita, ratkaista ongelmia ja saada
strateginen nakyma yrityksen toimintaan. Microsoft toimii kayttajalle tutulla tavalla, se
mukautuu taysin yrityksen omaan toimintatapaan ja toimii niin kuin teknologian pitaisi
aina toimia. Seuraavissa kappaleissa on selvitetty mitd tietoja 16ytyy Microsoft CRM-
jarjestelmasta. (Microsoft Corporation [viitattu 29.10.2006].)

6.1 Asiakastiedot

Asiakastiedoista 10ytyy 5 vélilehted joihin merkitddn asiakkaan perustiedot. Nama

valilehdet ovat Y leiset, Tiedot, Tekniset tiedot, Hallinto ja Muistiinpanot.

Asiakastietojen  Yleiset- ja Tiedot-vélilehdelle merkitddn asiakkaan tiedot
perusteellisesti. Naitd tietoja ovat mm. asiakkaan nimi (yrityksen tai henkildn)
kokonaisuudessaan, asiakkaan Y-tunnus tai henkilo-tunnus, asiakkaan kaikKki
osoitetiedot sek& TTM:ssa oleva asiakastunnus. Esivalintataulukosta valitaan
asiakastyyppi eli onko asiakkaana yritys, kotitalous tms. Jos esivalintataulukosta
valitaan yritys, tulee jarjestelmadn merkita yrityksessa toissa olevat henkil6t, asiakkaan

kaytossa olevat puhelinnumerot, séhkdpostiosoitteet, fax-numerot ja kotisivut.

Satakunnan Puhelimella tydskenteleva asiakasyrityksen yhteyshenkild kannattaa lisata
jarjestelmaén, kuten my0s asiakkaalla olevat tarjoukset ja se, onko asiakas mukana
kampanjassa. Asiakkaan luokitus, esim. VIP-merkinnalld, voimassa olevat sopimukset
sekd yritysasiakkaan toimiala on hyva olla tiedossa. Sisdverkon tiedot seka

puhelinvaihteen tiedot merkitd&n myds jarjestelméén (Kuva 4, Kuva 5).



22

Dedosto Tamhnot  Ohie
el i Yotorma o 2t B -3 5 bt s szbbrpostia | 1|25 Seuracts g Repott <

Kuva 4. Asiakastietojen Yleiset -vélilehti

N Asiakkuus: Betoni Bergman Ab - Microsolt Internet Explorer
Tiedosto  Toiminnot  Chie
el i Talennajasulie Uy § | 3iLshetdsshkdpostia | i | ] Sewanta Q) Raporti -

i ke St SN ey S TeE

f
o

e v W e L T

I
¥

Tila: Aktiivinen

SO S - - i~ g s St S e 0 Sl e S e g b | e (] [ PR T )

Kuva 5. Asiakastietojen Tiedot -valilehti
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Asiakastietojen Tekniset tiedot -vélilehdelld on tietoja asiakasyritykselld olevista
laitteista ja tekniikoista (Kuva 6). Asiakastietojen Hallinto -vélilehdelta I0ytyy tietoa

7l Asiakkuus: Betoni Bergman Ab - Microsoft Internet Explorer
Tiedosto  Toiminnot  Ohje
(el [ Talernajasuie g} 5 | 33 Lahets sehkopostia | ([ | 3] Seurants ) Raportt +

Asiakkuus: Betoni Bergman Ab

S Tiedot:

L Tiedot

=l Lisa osoittaita
2} Aktivicestit

Kuva 6. Asiakastietojen Tekniset tiedot -valilehti

siitd, mitd yhteydenottotapoja asiakas haluaa kaytettavan. Siinda merkitéan, sallitaanko
yhteydenottotavaksi esimerkiksi s&hkoposti, puhelin, faksi jne. Markkinointitietoihin
taas merkitadn, haluaako asiakas ettd heille l&hetettaisiin markkinointiaineistoa (Kuva

7).
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Kuva 7. Asiakastietojen Hallinto -vélilehti

Laskutus-, alennus- ja tuotteet -vélilehdelle merkitaan tietoja laskutuksesta, alennuksista
ja tuotteista. Laskutuksesta taytyy olla tiedossa edellisen kuukauden laskutus
paamyyntiluokittain, kumulatiivinen laskutus 12 kuukauden ajalta pdamyyntiluokittain
seka edelliset vuodet paamyyntiluokittain. Sopimusalennukset mm.
paikallispuhelumaksuista, kaukopuhelumaksuista ja lankapuhelumaksuista ovat

jarjestelmassa nakyvilla.

Erityisen tdrke&dd on se, ettd jarjestelmassa on asiakkaalla olevat tuotteet. Tuotteita
voivat olla esim. peruspalvelupaketti, IP-etéliittymédt ja Dna-laajakaista tai
yrityslaajakaista. Viimeksi mainitusta tiedossa olisi hyva olla kappalemaard, tekniikka,

nopeus ja lista tuotenumeroista, jotka ovat asiakastietokanta TTM:ssé.
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6.2 Henkil6-/paamiestiedot

Tama valilehti tulee olemaan pelkastaan yritysmyynnin kaytossa. Kentét, joita talla
valilehdelld tulee ndkymaén, ovat mm. nimi, titteli, katu- ja postiosoite, postinumero,
postitoimipaikka, puhelinnumero, fax, matkapuhelinnumero, yrityksen vaihteen kutsu,
séhkdposti ja lisatietokentta.

Talla vélilehdella on myds huom- ja lisdtietoja -kentat, jotka molemmat ovat vapaita
tekstikenttid. Vaélilehdeltd 10ytyvid tekstikenttia ovat my0ds tarjoukset, tehtavét,
kalenteri- ja kontakti-kenttd, kutsuttu asiakastilaisuuteen -kenttd seka osallistunut
asiakastilaisuuteen  -kenttd.  Rastitettavia kenttid ovat puhelinyhdyshenkild,
datayhteyshenkilé,  laskutuksen  yhteyshenkild,  yrityksen  omistaja  seka
konsultti/asiantuntija. Ndiden perdssa on vapaa tekstikentta.

Asiakastilaisuudet 16ytyvat omalta tehtavélehdeltd. Sieltda 16ytyvat mm. tilaisuuden
nimi, tilaisuuden pvm, kutsuttu henkil®, osallistunut henkild, kutsutut kpl, osallistuvat
kpl, lisatiedot, kutsujen lahetyspéaivadmaard, viimeinen ilmoittautumispaivdmaara,
tilaisuuden vastuuhenkild, paikkakunta ja osoite, jossa tilaisuus jarjestetaan.
Tehtavélehdelld mainitaan my6s mahdollisen ulkopuolisen jarjestdjan yhteystiedot ja

tilaisuuden kustannukset.

Asiakkaan puheluhistoria merkitd&n jarjestelmaédn, koska on térkedd tietdd mitd ja
milloin asiakkaan kanssa on keskusteltu. Sivulle merkitddn puhelun aihe, linkit
asiakkaan yhteyshenkilon ja Satakunnan Puhelimen yhteyshenkilon vélilla, paivaméara

seké muistio.

Tarjouksista taytyy olla nékyvilla kaikki tieto mikd mahdollista. Jarjestelméén
merkitddn vapaamuotoinen tarjouksen kuvaus, esivalinnalla nékyviin saatavat tuotteet,
asiakkaan yhteyshenkilo tai tarjouksen vastaanottaja, Satakunnan Puhelimessa oleva
yhteyshenkil6, asiakkaan mahdollinen yritys ja tarjouksen tila. Viimeksi mainittuun
sisdltyy tarjouspyyntd, tarjous sekd sopimus tai tilaus. Tarjouspyynnostd merkitédén
paivamaard, jolloin tarjous on jatetty, tarjouksen viimeinen voimassaolopdiva seka

tarjouksen seurantaan liittyva ota yhteytta -paivamaara. Jarjestelméaan merkitdan myaos,
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onko tarjous hyvaksytty tai hylatty ja sen paivaméaéra, tarjouksen loppusumma, jossa on

kaikki tuotteet lajiteltuna seka katetieto.

Alla olevissa kuvissa on kuvattuna kaksi pientd asiakkuudenhallintajarjestelméan osa-
aluetta. Toimintokokonaisuuden késitemallista nakyy miten toiminnot Kkuten
puhelinsoitto, faksi, sahkoposti, jne. on linkitettyna toisiinsa (Kuva 8). Markkinoinnin
automatisoinnin kasitemallista nékyy eri tehtdvakokonaisuuksien yhteydet (Kuva 9).
Néistd kuvista saa jonkinlaisen kuvan siit4, kuinka iso asiakkuudenhallintajarjestelma

kokonaisuudessaan on.
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6.3 Microsoft CRM:n laitteistovaatimukset

Jotta asiakkuudenhallintajarjestelmd saataisiin toimimaan parhaalla mahdollisella
teholla, taytyy yrityksen hankkia laitteet, joilla jarjestelma toimii tehokkaasti
ongelmitta. Microsoft CRM -palvelimen kaytto edellyttdd seuraavassa taulukossa olevia
vahimmaislaitteistovaatimuksia (Taulukko 1).

TAULUKKO 1. Microsoftin maarittelemat laitteistovaatimukset

Kaksi 700 megahertsin tai nopeampaa Intel
Pentium (Xeon PIII) -suoritinta tai vastaava
suoritin.  Suositus: kaksi 1,8 gigahertsin
Pentium (Xeon P4) —suoritinta

Tietokone/suoritin

Muisti 512 megatavua RAM-muistia
Kiintolevy SCSiI ja laitteisto-RAID 5
Verkkokortti 10/100 megabittia

Palvelimen asentaa Mepco Oy. He ovat kertoneet laitevaatimukset, jotka on oltava, jotta
asiakkuudenhallintajérjestelma toimisi virheettomasti. Alempana 16ytyy taulukko
laitteista, jotka Satakunnan Puhelin on ostanut uutta jarjestelmaa varten (Taulukko 2).

Tarkemmat tiedot laitteista 10ytyy liitteista (Liite 1).



TAULUKKO 2. Satakunnan Puhelin Oy:n laitehankinnat

Kehikkopalvelin

IBM EXPRESS X346 3.0GHZ/2MB/1GB/U320

Palvelin XSERIES 226 -TORNIMALLI
Muisti IBM XSERIES 1GB/PC3200(2X512MB)DDR2 NONC
Kiintolevy IBM EXPRESS 73.4GB 10K HS (90P1305)

Kiintolevyohjain

IBM EXPRESS SERVERAID 7K ADAPTER OPTION (71P8642)

7  ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAN
KAYTTOONOTTO SATAKUNNAN PUHELIN OY:SSA

Jarjestelmédn kayttoonottoon kuuluu aivan ensimmaéisend ja tarkeimpana
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itse

asiakkuudenhallintajarjestelmén suunnittelu ja tekeminen. Laitteiston hankkiminen seka

asennukset tulevat jarjestyksessd seuraavana. Naitd seuraavat jarjestelmien valiset

tiedonsiirrot, koekaytto, koulutus. Viimeisend tulee jarjestelméan yllépito.

Kéyttoéonotto voidaan jakaa karkeasti

Koekaytto
Koulutus

N o g~ e D oRE

Ohjelmistolisenssien ja palvelimen hankinta
Prototyyppisovelluksen tekeminen
Palvelimen ja ohjelman asennus

Tietojen siirtdminen vanhasta jarjestelmasté uuteen

Jarjestelman ylléapito

Ensimmadinen vaihe toteutetaan siten, ettd Satakunnan Puhelin hankkii rajatun maaran

Microsoft CRM-lisenssejd, jotka asennetaan laiteympéristoon, jonka Satakunnan

Puhelin on hankkinut. Téhén tarkoitukseen taytyy myds loytdaa paras mahdollinen

palvelin.
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Toisessa vaiheessa prototyyppisovellus toteutetaan raataléimalla mallisovellus
madrittelyn mukaisilla muutoksilla Satakunnan Puhelimen tarpeisiin soveltuvaksi.
Prototyyppivaihtoehdon hyvané puolena on se, etta kayttajalla on mahdollisuus paasta
kayttdmaan tehtyd sovellusta aidossa ympéristossa. Talldin jarjestelmén toimivuus tai

soveltuvuus on helppo todeta.

Kun sovelluksen toimivuus ja k&ytannollisyys on todettu, niin Mepco Oy:lta tulee
henkild asentamaan sen palvelimelle. Han tarkistaa ettd sovellus toimii odotetulla
tavalla ymparistdssd, jossa sitd tullaan kéyttdmaan. Loput tydasemat asennetaan talon

mikrotuen toimesta.

Neljannessé vaiheessa Satakunnan Puhelin Oy:n tydryhmaé tekee vanhasta jarjestelmasta
Excel-tiedoston, jossa on asiakkaan yritystiedot osoitteineen, Y-tunnuksineen ja
yhteyspuhelinnumeroineen. Tdmén Excel-tiedoston viennin uuteen jarjestelmééan hoitaa

Mepcon VéKki.

Viidennessa vaiheessa tulee koekayttd, jonka suorittavat useat eri henkil6t. Jos vanhasta
jarjestelmasta viedyt tiedot nayttavat olevan oikein, voidaan tuotantokayttd aloittaa
varsin nopeastikin. Tietoja voidaan ja tullaan taydentdmddn myohemmin. Té&ssa

kohdassa myds huomioidaan asioita, jotka mahdollisesti puuttuvat ohjelmistosta.

Koulutusvaiheessa Mepco Oy:ltd tulee henkild kertomaan jarjestelméan toiminnoista
Satakunnan Puhelimeen. Tamé& henkilo pitdd koulutustilaisuuden, jossa opetetaan
tuleville jarjestelmén kayttajille ohjelman toimintaa.

Seitseméannessa vaiheessa tulee jarjestelman yllapito. Siind tehdaén liittymaajot myynti-
ja laskutusjarjestelmastd. Noin kerran kuussa viedadn asiakkaiden laskutussummat ja
asiakkaalla kdytdssé olevien tuotteiden tiedot jarjestelméan. Avoimet ty6t siirretaddn joka

ilta. Nain yritysmyynti ndkee, mitd asiakkaalla on menossa l&hiaikoina.
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8 YHTEENVETO

Yrityksen menestyminen vaatii omien prosessien parempaa hallintaa sek& kykya hallita
suhteitaan toimittajiin, kilpailijoihin ja asiakkaisiin. Asiakkaat tulevat osaksi
organisaatiota ja heidankin prosessejaan tulee johtaa. Tamé kehitys tulee laajentamaan

tietojarjestelmien kenttaa entisestaan.

Opinndytetyoni keskeisend késitteend oli asiakkuudenhallinta, jota voidaan pitad
erddnlaisena organisaation toimintamallina. Asiakkuudenhallinnan avulla kyet&én
hallitsemaan tehokkaasti erilaisia asiakassuhteita. Sen keskeisend apua tuottavana
tyokaluna toimii asiakkuudenhallintajarjestelmd, joka mahdollistaa asiakastietojen
yllapidon séhkdisesti.

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia markkinoilla olevia asiakkuudenhallintajéarjestelmia
Satakunnan Puhelimelle. N&ista opinnédytetydssé esiteltavista jarjestelmista yritys valitsi
sen jarjestelman, joka sopi juuri heidan tarpeisiinsa. Tavoitteenani oli my6s kuvata
asiakkuudenhallintajarjestelmén kayttdonotto yrityksessa.

Opinnaytetydssani ensimmaisend otin selvad, mistd asiakkuudenhallinnassa on kyse.
Tastd osa-alueesta 106ytyi paljon materiaalia niin internetistd kuin kirjastoistakin. Ainoa
hankaluus oli valita lahteet, joita ké&ytin. Tdmén jalkeen olin yhteydessa Satakunnan
Puhelimeen, josta sain tulevan jarjestelman maarittelyyn liittyvié tietoja. Jarjestelman
madrittely ei ollut kovin vaikeaa, silld Satakunnan Puhelin tiesi tarkalleen mité
jarjestelma tulisi pitdmaan sisallaan. Madrittelyn jalkeen aloin hakea tietoja erilaisista
asiakkuudenhallintajérjestelmistd. Aikomuksenani oli soittaa yrityksille, jotka tarjoavat
jarjestelmaratkaisuja. Tama osoittautui hankalaksi, silla yritykset joihin soitin, eivét
halunneet antaa yksityiskohtaisia tietoja omista jarjestelmistadn. Tama johtui siita, ettd
yrityksessa vastanneet henkil6t eivat tienneet kenelle jarjestelmé oli menossa. Lopulta
paéadyin hakemaan tietoja yritysten internet-sivuilta.

Opinnaytetydn tekeminen sujui aika Kivuttomasti. Ongelmia ei oikeastaan tullut vastaan
muita kuin aikaisemmin kertomani tapaus. Kaiken kaikkiaan opinnéytetyoni oli antoisa

tapaus. Opin paljon uutta asiakkuudenhallintajérjestelmista kuten myds itsestani.
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Sitkeyttd ja tyota on tarvittu ettd tdma opinndytety® on saatu valmiiksi. Oma

nakemykseni on, ettd saavutin tavoitteeni.
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IBM EXPRESS X346 3.0GHZ/2MB/1GB/U320

3.5" -PAIKAT 7
5.25" -PAIKAT 1
FRONT SIDE BUS 800 MHz
KELLOTAAJUUS 3000 MHz
KESKUSMUISTI 1024 MB
KOKO (KxLxScm) 8.5 x44.4 x69.8
KOTELO Rakkimalli
L2 VALIMUISTI 2 MB
Serial, PS/2, RJ-45, VGA-out,
LAAJENNUSPORTIT USB 2.0
LEVYKEASEMA 1.44 MB Levykeasema
Integroitu 2-kanavainen Ultra320
LEVYOHJAIN SCSI adapter
MUISTIN MAARA MAX (MB) 16384
MUISTIN VAYLANOPEUS DDR2-400
NETTOPAINO (kg) 29
NAYTONOHJAIN ATl RADEON 7000M
NAYTONOHJAINMUISTI 16 MB
PCI-PAIKAT 4
PROSESSOREIDEN MAARA
MAX 2
PROSESSORI Intel Xeon EM64T
RAID-OHJAIN Raid 0, 1
SARJAPORTIT 1
USB-PORTIT 3
VAPAAT MUISTIPAIKAT 6
VERKKOKORTTI 2 *10/100/1000 RJ-45
Hinta 1 904,33

XSERIES 226 -TORNIMALLI

Intel Xeon EM64T 3.0GHz/800 2MB L2

Cache

1 GB ECC DDR2 (2*512MB)

Hot Swap U320 SCSI, Open Bay

Gigabit Internet

2x514W Hot Swap PowerSupply

Hinta: 1.534 sis.alv*




IBM XSERIES 1GB/PC3200(2X512MB)DDR2 NONC

KAPASITEETTI 1024 MB
LISAOMINAISUUDET CL 3, ECC
MODUULITYYPPI DIMM
MUISTITEKNOLOGIA DDR-2
PINNIMAARA 240
VAYLANOPEUS 400 MHz
Hinta 412,98

IBM EXPRESS 73.4GB 10K HS (90P1305)

KAPASITEETTI (GB) 73.4GB

PYORIMISNOPEUS 10000 rp

Hinta 262,91

IBM EXPRESS SERVERAID 7K ADAPTER OPTION (71P8642)

VALMISTAJA IBM

VAYLA 64-bit PCI-X

SIIRTONOPEUS 320 Mbits/s

KANAVAMAARA 2

HINTA 372.00




