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The aim of this thesis was to select a suitable customer relationship management (CRM) system
for the case company. The thesis work was commissioned by a local ICT company. The company
has so far used a spread sheet program for their customer relationship data management.

A customer relationship management system is a data management system where all important
customers-related data is stored. Besides just providing a single secure place for data storing, the
CRM system also provides methods to process and analyse the customer-related data.

The qualitative research methods are employed in this thesis. The background information con-
sists of literature and electronic sources. The relevant information was obtained by contacting the
program suppliers, by interviewing the case company employees and by testing various CRM
systems.

The present work was started by creating a requirement specification for the CRM system. At the
next phase, an analysis of the current state was carried out in order to find out the methods as
well as the tools used for the customer data management at the moment. This analysis was also
used to make sure that the CRM requirement specification was done properly and CRM system
provides means to improve the current state.

The next step was to study the CRM system basics and make a small-scale market research
about the CRM systems available on a market. It turned out that there are a vast number of CRM
systems available, for many different purposes.

After the market research, four systems were selected for a deeper analysis and also for a trial
run. After the trial run a conclusion were drawn and as a result Pipedrive CRM system was rec-
ommended for the case company. Pipedrive CRM system fulfils the original requirement specifi-
cation, it's easy to use and the operating costs are also on an appropriate level.

Keywords: CRM, customer relationship management, software as a service (SaaS)
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1 JOHDANTO

Asiakkuuksienhallinnassa on kysymys siita, etta yritys on aidosti kiinnostunut asiakkaistaan ja
asiakkuussuhteistaan. Yritys on maarittanyt asiakkuusprosessin, eli miten asiakkuuksia hoide-
taan, minkalaisia tavoitteita asiakkuuksiin liittyy, miten asiakkuussuhteiden kehitysta seurataan ja

miten tuloksia arvioidaan.

Aarimmaisen pelkistettyna tapana hoitaa ja seurata asiakkuussuhteita voidaan pitaa menetelmaa,
missa yritys ei kirjaa mitdan tapahtumia minkaanlaiseen muistivihkoon, vaan kaikki tapahtumat
ovat yrityksen yksittaisten tyontekijoiden muistin varassa. Tallakin menetelmalla asioita voidaan
hoitaa, mutta yrityksen ja liiketoiminnan kehittymisen kannalta ongelmaksi muodostuu tulosten ja
saavutusten arviointi. Miten voidaan arvioida kuinka hyvin on onnistuttu, jos tavoitteita ei ole ase-
tettu etukateen, asiakkuusprosessia ei ole maaritelty ja tekemisista tai tekematta jattamisista ei
ole dataa.

Toinen merkittava riski liittyy asiakkuustietojen hallintaan. Mita tapahtuu jos yksi tai useampi asia-
kasrajapinnassa toimiva henkilo paattakin vaihtaa tyonantajaa, ja vie mukanaan hallitsemansa
asiakkuustiedon. Ainakin tasta aiheutuu lisatyota ja pahimmassa tapauksessa asiakkuussuhtei-

siin voi tulla ongelmia.

Tahan kaikkeen edella kuvattuun ongelmankenttddn on vuosien saatossa kehitetty erilaisia me-
netelmia. Kaikki edelld kuvatut asiat voidaan toki yksinkertaisimmillaan hoitaa perinteisesti kynalla

ja paperilla, mutta nykytekniikka tarjoaa kehittyneempiakin menetelmia.

CRM-jarjestelmé tarjoaa tyokaluja kaikkiin edelld mainittuihin ongelmakohtiin. CRM-jarjestelmien
historia alkaa tietotekniikan kehityksen alkuajoista ja tana paivana erilaisia CRM-jarjestelmia ja
ohjelmistoversioita on tarjolla lukematon maara. CRM-jarjestelma varastoi asiakkuuksiin sisalty-

van tiedon ja mahdollistaa tiedon edelleen prosessoinnin ja analysoimisen.

CRM-jarjestelmavaatimusten kannalta katsottuna tietyntyyppisina aaripaiden edustajina voidaan
ajatella monikansallista korporaatiota ja esimerkiksi suomalaista mikroyrittajaa. Monikansallisella
korporaatiolla on toimintaa ympari maapalloa ja asiakkaina seka yrityksia, ettd kuluttaja-
asiakkaita. Toisessa aaripadassa Suomalaisella mikroyrittajalla voi olla asiakkaana yksi tai use-
ampi kotimainen yritys. Verrattaessa néita kahta esimerkkitapausta toisiinsa havaitaan CRM-
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jarjestelmavaatimusten poikkeavan merkittavasti. Ei ole olemassa siis yhtd CRM-jarjestelmaa,

joka olisi optimaalinen jokaiseen kayttotarpeeseen.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on valita kohdeyrityksen tarpeisiin soveltuva CRM-jarjestelma.
Kohdeyrityksena on tyon tilaajana, Oululainen ICT-toimialan projektitalo. Yritys toimii kansainvali-
sessa B2B-liketoimiymparistossa. Talld hetkelld yritykselld ei ole kaytdssa varsinaista CRM-
jarjestelma@a vaan asiakkuuksiin sisaltyvaa tietoa kasitellddn manuaalisesti taulukkolaskentaoh-

jelmistossa.

CRM-jarjestelman valintaprosessi lahtee liikkeelle yrityksen asiakkuudenhallintamenetelmien
nykytila-analyysista seka tavoitetilan maarittamisesta. Naiden pohjalta luodaan vaatimusmaaritte-
ly CRM-jarjestelmalle. Jarjestelmia@ vertaillaan ensimmaisessa vaiheessa valmistajien ja myyn-
tiedustajien tarjoamien tietojen pohjalta. Toisessa vaiheessa tarkempaan vertailuun valitaan nelja
potentiaalisinta vaihtoehtoa, joiden kesken suoritetaan tarkempi vertailu. Opinnaytetyon lopputu-
loksena kohdeyrityksella on kasisséan ehdotus yrityksen tarpeisiin soveltuvasta CRM-

jarjestelmasta.

Opinnaytety0 on tyypiltaan kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus. Aineiston kerd@minen suorite-
taan haastattelemalla yrityksen henkilostoa seka keraamalla tietoa jarjestelmatoimittajien doku-
mentaatiosta. Tyon loppuvaiheessa neljad CRM-jarjestelmaa koekaytetaan ja kerataan nain kayt-

tajakokemusta oikeassa ymparistossa.



2 ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMA

2.1 Perusteet

CRM system, customer relationship management system, eli asiakkuuksienhallintajarjestelma on
yleisnimitys jarjestelmalle, joka helpottaa yrityksen asiakkuussuhteiden kehittymisen seuraamista.
Jarjestelmassa hallinnoidaan ja jalostetaan asiakkuuksiin sisaltyvaa tietoa. Tiedon hallinnoinnin ja
varastoinnin lisaksi CRM-jarjestelmaa kaytetaan apuvalineena asiakkuusprosessin kokonaisval-

taisessa hoitamisessa (Viitala 2013, 92.).

CRM-jarjestelma voi olla oma itsenainen jarjestelma tai se voi olla yksi osa isompaa toiminnanoh-
jausjarjestelmaa (ERP). ERP-jarjestelmaa kaytetaan yleisesti isoissa yrityksissa, jotka valmistavat

hyodykkeita. Oheinen Kuvio 1 havainnollistaa CRM:n roolia taydellisessd ERP-jarjestelmassa.

Kuvio 1. CRM osana laajempaa ERP jérjestelméé (pohjautuen Stair 2012, 383)

CRM-jérjestelmé voi sisaltda useita erillisid moduuleita, joista jokainen on erikoistunut johonkin
tiettyyn osaan asiakkuusprosessia, tai se voi olla myos hyvin yksinkertainen yhteen asiakkuus-
prosessin osaan erikoistunut jarjestelma. CRM-jarjestelmia on kehitetty erilaisiin tarpeisiin ja toi-
mintaymparistoihin, painottaen aina niitd ominaisuuksia ja toiminnallisuuksia, jotka ovat tarkeita
kyseisessa liiketoimintaymparistdssa. Nain ollen ei ole olemassa yhtd CRM-jarjestelmaa, joka
olisi optimimaalinen kaikille yrityksille ja liketoimintamalleille. Oheinen Kuvio 2 esittdd CRM:n



kolme perusmoduulia, jotka I6ytyvat lahes kaikista jarjestelmista. Naiden lisdksi mukana voi olla

yksi tai useampia lisamoduuleita (Oksanen 2010, 25).

MARKKINOINTI ASIAKASPALVELU

Kuvio 2. CRM-perusmoduulit

CRM-jarjestelma itsesséan ei korjaa yrityksen mahdollisia liiketaloudellisia ongelmia. CRM-
jarjestelma on apuvaline, tyokalu joka yhtena tarkeana osasena mahdollistaa yrityksen asiak-
kuussuhteiden kehittymisen jarjestelmallisen seuraamisen. Kun asiakkuuksiin sisaltyva tieto on
tallennettu yhteen tietojarjestelmaan ja tiedosta on mahdollista luoda raportteja, maariteltyjen
muuttujien suhteen, antaa tdmé& mahdollisuuden asiakkuuksien kehityksen seuraamiseen fakta-
tietoon pohjautuen. Taman faktatiedon pohjalta voidaan suunnitella mahdollisia korjaavia toimen-
piteitd (Stair 2012, 383).

Tassa tydssa kasiteltavien tietokonepohjaisten CRM-ohjelmien historia alkaa 1980-luvun alku-
puolelta. Alkuaikoina harvat saatavilla olleet ohjelmistot olivat hyvin alkeellisia, keskittyen ensim-
maisessa vaiheessa asiakastietojen tallentamiseen ja myohemmin myos markkinointiviestin raa-

taloimiseen asiakastietoja hyodyntaen.

1990-luvun alkupuolella alkoi ilmestya ensimmaisia oikeita CRM-ohjelmistoja. Asiakastietojen
tallentamisen lisaksi jarjestelmiin kehitettiin myyntimoduuli (SFA). Vuosikymmenen puolessa va-
lissa CRM otettiin kayttddn termina ja markkinoille alkoi ilmestya yha useampi ohjelmiston tarjo-
ajia. Tarjonnan kasvuun vaikutti myds mikrotietokoneiden nopea yleistyminen ja siten potentiaa-

listen kayttajamaarien jatkuva kasvaminen.
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Vuosituhannen vaihteessa internetin ja tietoliikenneyhteyksien koko ajan kehittyessa alkoi mark-
kinoille ilmestya ohjelmistoja ja jarjestelmia jotka toimivat niin sanotusti pilvessé (cloud). Tall6in
ohjelmaa ei asenneta paikallisesti tydasemalle, vaan ohjelmaa kaytetaan internet-selaimen kautta
internetin yli. Nykyisin vakiintunut nimitys tdmankaltaiselle tavalle toimia on SaaS (Software as a

Service) ja tata kutsutaankin nykyisin ohjelmistopalveluksi (Stair 2012, 281).

Puhuttaessa CRM-jarjestelmista tarkoitetaan hyvin usein CRM-palvelua, koska kaikki merkitta-
vimmat CRM-ohjelmistoja tarjoavat valmistajat tarjoavat asiakkuudenhallintajarjestelmaa ni-
mienomaan ohjelmistopalveluna. Vielakin on olemassa my0s perinteisia yrityksen omalle palveli-
melle asennettavia CRM-ohjelmistoja, jotka yleensa vaativat paikallisen sovelluksen asentamisen
jokaisen kayttajan tydasemalle, mutta naiden tarjonta on koko ajan vahentyméassa (Peelen 2013,
369). Tassa tydssa ei kayda lapi tarkemmin ndiden paikallisesti asennettavien ohjelmistojen tar-

jontaa.

CRM-jarjestelmia on tarjolla seka ilmaisia, ettd maksullisia. Monet maksullisia CRM-jarjestelmia
valmistavat ohjelmistotalot tarjoavat maksullisesta ohjelmistosta karsittua versiota ilmaiseksi.
[Imaisessa versiossa voi olla esimerkiksi rajoitteita kayttajamaaran suhteen tai siitd puuttuu muita

ominaisuuksia.

2.2 Mahdollisuudet ja rajoitteet

Mietittdessa yrityksen liketoimintaa kokonaisuudessaan on asiakkuuksiin liittyvan tiedon keraa-
minen ja analysointi aivan yhta tarkeaa kuin vaikka tuotekehityksen tehokkuuden ja saavutusten
mittaaminen. Tuotekehityksen tehokkuuden mittaamiseen tarvitaan useita lahtotietoja, esimerkiksi
kaytetty aika, henkilostoresurssit ja rahallinen panostus. Aivan samalla tavalla tarvitaan asiak-
kuuksiin littyvaa raakaa dataa, etta voidaan tehda analyyseja ja johtopaatoksia. Lahtokohta ana-
lyyseille siis on, etta kaikki mahdollinen tieto on saatavilla. Oikein kaytettyna CRM-jarjestelméa
tarjoaa tyokalun ensimmaiseen askeleeseen, eli tiedon tallentamiseen yhteen varmaan ja selke-
aan paikkaan. Kun taméa ensimmainen askel saadaan kuntoon, eli kaikki oleellinen tieto on jarjes-
telmésséa, voidaan tietoa lahted analysoimaan ja jatkojalostamaan. Analyysit ja niistd tehtavat
johtopaéatokset pohjautuvat siis siihen raakadataan, jonka syéttdminen/tallentaminen jarjestel-
méaan voidaan kokea joidenkin kayttajien mielesta turhauttavaksi tai tylsaksi. Tassa yhteydessa ei

kuitenkaan ole oikotietd onneen vaan kaikki data tulee tallentaa jarjestelméan. Jos nain ei tehda,
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niin tdméa nakertaa pohjaa analyyseilta. Onneksi kaikkea datan syottamista ei tarvitse tehda kasin
tai manuaalisesti vaan tietoteknisten jarjestelmien kehittymisen my6téa esimerkiksi CRM ja sahko-

posti seka kalenteriohjelmisto osaavat synkronoida tietoja keskenaan.

CRM-jarjestelmaa hankittaessa tulee kiinnittdd huomiota myds kustannuksiin ja sopimusehtoihin.
Palvelujen ehdoissa voi olla merkittavia eroja, esimerkiksi sopimus- ja laskutuskausien suhteen.
Jos kaikista ennakkoselvityksista huolimatta palvelu osoittautuukin tosielaman kaytdssa huonoksi

ratkaisuksi, niin pitkasta sopimuksesta irtaantumisesta koituu aina turhia lisékuluja.

2.3  Strateginen valinta

Yrityksen johto on avainasemassa asiakkuudenhallintajarjestelman kayttdonottoa mietittdessa.
Jos johto ei ole asian takana 100%:sti, projektin onnistumisen mahdollisuudet ovat heikot. Kun on
tehty strateginen paatds jarjestelméan kayttoonottamisesta, vaatimukset on pystytty maarittele-
méaan ja soveltuva jarjestelma on I6ydetty, pitda johdon suunnitella miten kayttdonoton onnistumi-

nen varmistetaan (Oksanen 2010, 87-89).

Asiakkuudenhallintajarjestelman kayttoonottoa kannustavina osatekijoina voidaan kayttaa jarkeen
ja loogisuuteen pohjautuvia argumentteja siita hyodysta mita tyokalu tarjoaa liikkeenjohdon nako-
kulmasta. Toisessa vaakakupissa voidaan kayttaa perinteisia keppi ja porkkana-metodeja, sopi-
vassa suhteessa ja nain saadaan jarjestelman kayttoonottoon lentava lahtd. Huomioon tulee
ottaa myo0s tarvittava perehdytys ja koulutus, etta kayttajat osaavat kayttaa jarjestelmaa riittdvan
hyvin. Tata prosessi helpottaa huomattavasti, jos jarjestelma on helppokayttdinen intuitiivinen

kayttaa, jolloin kayttddnottaminen tapahtuu melkein itsestaan (Peelen 2013, 391).
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3 NYKYTILA-ANALYYSI

Nykytila-analyysissa kartoitetaan milla menetelmilla ja tyokaluilla kohdeyrityksen asiakkuuksien-
hallintaa talla hetkella hoidetaan. Samalla pohditaan mita hyvia puolia nykyisissa menetelmissa

on ja mihin mahdollisiin epakohtiin tulevan CRM-jarjestelman pitaa pystya tarjoamaan ratkaisu.

Yrityksen asiakkuuksienhallinnan nakokulmasta asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ylatason kate-

goriaan:

Vanhat asiakkaat ja -liidit
e Vanhat asiakkaat ovat yrityksia joiden kanssa kohdeyrityksella on meneillaan laskutetta-
va projekti tai on aiemmin ollut laskutettava projekti.
e Vanhat liidit ovat yrityksia joiden kanssa kohdeyritys on kaynyt keskusteluja, mutta liidit

eivat ole edenneet prospekti-vaiheeseen asti.

Prospektit
o Prospektit ovat yrityksia joiden kanssa parhaillaan kaydaan keskustelua ja neuvotteluja

projektin aloittamisen suhteen.

Uudet liidit
o Uudet liidit ovat yrityksia joihin on saatu ensikontakti ja aloitetaan keskustelut onko yrityk-

silla yhteisia liketaloudellisia intresseja.

Yrityksen johdon antaman ohjeistuksen mukaan valittavan CRM-jarjestelman taytyy helpottaa
erityisesti prospektien seuraamista seka kannustaa hankkimaan uusia liideja. (Toimitusjohtaja
keskustelu 2015, 15.10.2015 ). Edellisesta johtuen nykytila-analyysi painottuu prospektien ja

uusien liidien kasittelyyn.

3.1 Myyntiprosessi

Yrityksen myyntiprosessia toteutetaan Kuvio 3 esitellyn kaavion mukaan.
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Kontaktointi Alustava Brjous
— - Liidi Neuvottelut |«
Tapaaminen Beilies NOK
check
NOK
Tarve
Sopimus
OK +
Prospekti Projekti alkaa
Kuvio 3 Myyntiprosessi

Yhteydenotto, eli kontaktointi voi tapahtua kummasta suunnasta tahansa, joko kohdeyri-
tyksen tai liidin toimesta

Tapaamisessa, joka voi tapahtua myos videoneuvottelun tai puhelimen kautta selvitetaan
kohtaako kahden yrityksen kysynta ja tarjonta

Jos kohtaamista ei tapahdu, kyseinen liidi jaa liidi-lokeroon ja prosessi kyseisen asiak-
kaan kanssa pysahtyy talla eraa

Jos tarve kohtaa, niin liidista tulee prospekti. Asiakkaalle tehdaan alustava tarjous ja pro-
jektihahmotelma

Alustavan tarjouksen pohjalta kaydaan tarkemmat neuvottelut ja myds tarjousta tarken-
netaan tassa vaiheessa

Tehtavaa tarjousta arvioidaan koko ajan myos liketoiminnan kannattavuuden nakokul-
masta

Sitovan tarjouksen jattamisen jalkeen on vuorossa varsinaisen projektisopimuksen yksi-
tyiskohtien neuvottelu ja sopiminen

Allekirjoitetun sopimuksen tai ennakkomaksun jalkeen voidaan varsinainen projekti aloit-

taa
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3.2  Menetelmat ja tyokalut

Talla hetkella yrityksen tydkalupakissa ei ole varsinaista CRM-ohjelmistoa, vaan asiakkuuksien-

hallintaa hoidetaan Microsoft Office 365 tyokaluilla.

Outlook séhkopostiohjelmaa kaytetaan sahkdiseen kommunikointiin asiakkaiden kanssa.
Sahkopostiviestinta tallentuu Microsoftin pilvipalveluun, mutta muuten viestinta ei linkity
mihink&dan muuhun tietojarjestelmaan.

Excel taulukkolaskentaohjelmistoon on rakennettu asiakasrekisteri, jota yllapidetdan ma-
nuaalisesti. Kyseinen asiakasrekisteri on ns. itsenainen rekisteri, eli sita ei ole linkitetty
mihinkaan muuhun tietojarjestelmaan. Asiakasrekisteri on tallennettu yrityksen sisaisen
verkon (intranet) verkkopalvelimelle. Asiakasrekisteriin on tallennettu asiakkaan tiedot,
myyntiprosessin vaihe, tiedot mahdollisista tarjouksista, sovitut seuraavat tapaamiset
jaltai yhteydenotot jne. Asiakasrekisteriin on lisatty aina tarpeen mukaan uusia kenttia.
PowerPoint esitysgrafiikkaohjelmistoa kaytetddn myynnin raportointityokaluna. Tarvitta-
vat lahdetiedot raportoinnin pohjaksi l6ytyvat edella mainitusta Excel asiakasrekisterista.
Myynnista vastaava henkild koostaa raportin poimimalla tarvittavat tiedot manuaalisesti
Excelista.

Visma Netvisor taloushallinto-ohjelmistoa kaytetaan laskutettavien asiakkaiden tiedonhal-
lintaan. Ohjelmistosta saadaan toteutunut myyntilaskutus ja sen avulla seurataan myds

projektien toteutunutta myyntikatetta.

Naiden edella mainittujen MS Office tyokalujen lisaksi kentalla eli esimerkiksi messuilla kaytetaan

perinteista paperista muistikirjaa tai vaihtoehtoisesti matkapuhelimen muistiota. Matkustettaessa

ei aina ole mahdollista olla yhteydessa yrityksen sisaverkkoon, joten kannettavan tietokoneen

kovalevylla kulkee kaiken varalta paikallinen kopio vimeisimmasta Excel tietokannasta (Myynti-
johtaja #1 keskustelu 2015, 4.11.2015 ).

Kaikki edella mainitut vaihtoehdot yhteen laskien voi asiakasrekisterin osasia tai versioita olla

viidessa eri paikassa: sahkopostissa, kannettavan tietokoneen kiintolevylla, matkapuhelimen

muistiossa, paperisessa muistikirjassa ja yrityksen sisaverkon palvelimella.
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Kompleksisuutta lisaa entisestaan se, etté yrityksen myyntia hoitaa kaksi eri henkiloa ja molem-

milla henkilGilla on omat tapansa luoda myyntiraportteja (Myyntijohtaja #2 sahkopostiviesti 2015,
23.11.2015).

3.3  Yhteenveto nykytilasta

Nykymenetelmissa on seka hyvia, etta huonoja eli kehitettavia puolia. Taman hetken tilanteen

kartoittamiseksi opinnaytetydssa haastateltiin yrityksen toimitusjohtajaa, talousjohtajaa seka yri-

tyksen kahta myynnistd vastaavaa henkiloa. Haastattelujen tarkoituksena oli kartoittaa miten

nykytilanne nahdaan yrityksen johdon suunnalta ja toisaalta miten asian nakevat myyntityota

paatyonaan tekevat henkilot.

Haastatteluiden pohjalta tehtiin seuraavat havainnot.

Nykyisen menetelman hyvia puolia:

Edullinen hankintahinta, MS Office tyokaluja tarvitaan joka tapauksessa, joten ei lisaa
tydkalu/ohjelmisto kuluja
Muokattava, Excel mahdollistaa lahes rajattoman muokattavuuden

Mukautunut yrityksen nykyiseen liiketoimintaan

Nykyisen menetelméan huonoja puolia:

Kaikki on kasityota, tietojen syotto, yllapito, raportointi, versionhallinta...

Menetelma on huonosti skaalautuva, koska kaikki tehdaan manuaalisesti

Ei standardiraportteja. Myyntiraportin laatija paattdéad mita haluaa raportoida ja miten, eli
mita tietoja Excelista poimitaan ja missa formaatissa asiat esitetaan

Ei liidien edistamiseksi vaadittavien toimenpiteiden seurantaa.

Tiedot eivat linkity mitenk&&n muihin tietojarjestelmiin

Hankala kayttaa toimiston ulkopuolelta, vaati VPN-yhteyden muodostamisen yrityksen

sisaverkkoon

Edella listatut havainnot osoittavat nykymenetelmat monimutkaisiksi, kankeiksi ja ne vaativat

paljon manuaalista tyota. Kaytettavat tydkalut ovat yleiskayttoisia toimistotyokaluja, eivatké ne ole

raataléity myynninseurannan tarpeisiin.
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Positiivista tassa yhteenvedossa on kohdeyrityksen henkildiden oma nakemys, etta nykymene-
telmissa ja tyOkaluissa on puutteita ja parannettavaa. Mikaan kehitys, olkoon se sitten prosessi,
menetelma tai tyOkalukehitys ei yleensa onnistu, jos asialla ei ole yrityksen johdon tukea taustal-

laan.
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4 VAATIMUSMAARITTELY

Hankittaessa CRM-jarjestelmaa tulee hankinnalle tehda vaatimusmaarittely. Vaatimusmaarittelys-
ta tulee kayda ilmi mihin tarpeeseen jarjestelmaa ollaan hankkimassa, mita pakollisia toiminnalli-
sia ja teknisia ominaisuuksia siina tulee olla ja my0s jarjestelman sallittu kustannusvaikutus tulee
maarittaa (Oksanen 2010, 75-78.).

41 Primaari tarve

Tarkein ylatason tarve, johon valittavan CRM-jarjestelman tulee tarjota ratkaisu, ovat selkeat
myyntiprosessin seuranta- ja raportointifunktiot. Erityisen kiinnostuksen kohteena on mitd ns.
myyntiputkessa tapahtuu. Asiakkuusdataa pitda pystya seulomaan, jarjestdmanaan ja raportoi-
maan helposti ja monipuolisesti (Talousjohtaja, keskustelu 2015, 7.12.2015 ).

Toinen tarkea ylatason tarve on asiakkuuksiin liittyvien tietojen tallentaminen yhteen selkeaan ja

varmaan jarjestelmaan.

4.2 Tarkeimmat vaadittavat ominaisuudet

o Jarjestelman tulee olla erityisen hyva myyntiprosessiin liittyvissa asioissa, niin datan tal-
lennuksen, kuin myos raportoinnin ja visualisoinnin suhteen

o Jarjestelman tulee olla kaytettavissa helposti Internetin kautta, niin tietokoneella kuin lan-
gattomalla paatelaitteella

o Jarjestelmassa tulee olla tuki vahintaan viidelle yhtaaikaiselle kayttajalle

e Jarjestelman tulee olla skaalautuva, niin kayttajamaaran kuin myos laajemman asiak-
kuushallinnan suhteen

o Tiedon tulee olla tallennettuna pilveen

e Jarjestelman tulee synkronoida tietoja MS Outlook sahkdposti- ja kalenteriohjelman

kanssa
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4.3 Kustannukset

Liiketoiminnassa tulee kustannuksiin suhtautua aina hyvin kriittisesti. Erilaiset tietojarjestelmakus-
tannukset voivat tuntua ensi alkuun pieneltd menoeralta, mutta laskettaessa kokonaissummaa
esimerkiksi tilikautta kohden muodostuu pieneltakin tuntuvasta kayttajakohtaisesta kuukausimak-
susta merkittava menoera.

Tassa opinnaytetyossa ei asetettu etukateen kiinteaa kustannusylarajaa kayttajaa kohden. Kayt-
tajakohtainen kustannus otetaan huomioon vertailussa ja se tulee olemaan yksi lopulliseen valin-
taan vaikuttava osatekija. Kayttajakohtaisen kustannuksen liséksi tullaan huomioimaan myos
mahdolliset jarjestelman kayttdonottoon liittyvat kertakustannukset. Naiden lisaksi huomioon ote-

taan myds sopimuskauden minimipituus.

4.4 Valintakriteerien yhteenveto

Valittavan CRM-jérjestelman tulee tayttaa seuraavat pakolliset vaatimukset, Taulukko 1. Taulukko
tullaan hyodyntamaan yhtena osana vertailtaessa eri vaihtoehtoja tarkemmin myohemmassa

vaiheessa.

Taulukko 1 Jérjestelmén pakolliset vaatimukset

‘ Pakollinen ominaisuus Tarkenne

Asiakastietojen tallennus pilveen -

Visuaalinen myynnin raportointi -

Raportointifunktion muokattavuus -

Raportoinnin visualisoinnin muokattavuus -

Kaytto internetin kautta tietokone / mobiili

5 yht&aikaista kayttajaa (minimi) maksimi maara

Ohjelmiston helppokayttdisyys -

MS Outlook synkronointi s-posti / kalenteri
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5 CRM-JARJESTELMAT

Eri valmistajien CRM-jarjestelmia on markkinoilla lukematon maara. Taman opinnaytetyon tavoit-
teena ei ole vertailla kaikkia mahdollisia jarjestelmia, vaan keskittyd muutamaan tunnettuun jar-
jestelmaan. Naiden lisaksi mukaan vertailuun tullaan ottamaan kohdeyrityksessa kaytossa olevan
taloushallinto- ja laskutusohjelmistovalmistajan CRM-ratkaisu.

5.1 CRM-markkinat

Gartnerin julkaiseman raportin mukaan noin puolta CRM-markkinoista hallitsee viisi isoa nimea ja
toista puolta suuri maara pienia toimijoita. Kuvio 4 on esitetty markkinaosuuksien jakautuminen

suurimpien toimijoiden kesken (Forbes 2016, viitattu 15.2.2016).

Worldwide CRM Software Spending By Vendor, 2013
Market Size: $20.4B: 13.7% Growth Over 2012

Kuvio 4 CRM-jérjestelmien markkinaosuudet 2013

Markkinajohtaja Salesforcea lukuun ottamatta viiden suuren joukossa on vain perinteikkaita ja
isoja ohjelmistotaloja, joilla on pitkan ajan kokemusta ERP- ja CRM-jarjestelmista.
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Vuoden 2013 markkina-analyysissa 41 % CRM-jarjestelmistd oli SaaS ratkaisuja ja on ennustet-
tu, ettd vuoden 2016 aikana SaaS ratkaisut ohittavat perinteiset yrityksen serverille asennettavat
jarjestelmat (Forbes 20164, viitattu 15.2.2016).

5.2 CRM-jarjestelmien kartoitus

CRM-jarjestelmia vertailevia ja esittelevia internetlahteita I6ytyy kattavasti niin Suomesta, kuin
ulkomailtakin. Suomalaisista mainittakoon teleoperaattori DNA, jonka DNA Pouta-palvelusta 0y-
tyy kattavasti perustietoa erilaisista CRM-jarjestelmista, seka suosituksia erilaisiin kayttotarkoituk-
siin (DNA 2016). Ulkomaisia sivustoja on tarjolla runsaasti ja tassa tydssa hyodynnettiin sivuja
Top Ten Reviews (Top Ten Reviews 2016, viitattu 25.1.2016), Business Daily News (Business
Daily News 2016, viitattu 31.1.2016) seka CRM Search (CRM Search 2016, viitattu 30.1.2016).
Naita internetlahteitd kaytettiin hyvaksi siis CRM-jarjestelmien kartoitus- ja esitiedonhakuvaihees-
sa. Varsinaiset tarkemmat tiedot eri jarjestelmien ominaisuuksista haettiin aina jarjestelmatoimit-
tajan omilta internet-sivuilta, tai suoraan edustajalta. On huomioitavaa, ettd mikaan yksittainen
sivusto ei tarjoa suoraa vastausta asetettuun tutkimusongelmaan, vaan kaikkia tietolahteita kayte-

taan hyodyksi soveltavasti ja kriittisesti.

CRM-jarjestelmien esivalintaa varten erilaisten jarjestelmien tietoja ja ominaisuuksia kerattin MS

Excel tiedostoon, jonka avulla varsinainen esikarsinta suoritettiin (LIITE 1).

5.3  Vertailuun valitut jarjestelmatoimittajat

Esikarsinnan jalkeen tarkempaan vertailuun valikoituivat seuraavat nelja jarjestelmatoimittajaa:

e Pipedrive

e SalesForce
e Visma

e Zoho
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6 JARJESTELMIEN ESITTELY JA VERTAILU

6.1 Pipedrive CRM

Pipedrive CRM on Virossa vuonna 2010 perustetun Pipedrive OU yrityksen kehittdma CRM-
palvelu. Palvelu toimii pilvessa ja sita kaytetaan joko internet selaimella tai mobiilisovelluksella
(Pipedrive 2016, viitattu 1.2.2016).

Pipedriven johtavana ajatuksena on ollut kehittdd CRM-palvelu joka on optimoitu myyntia ja
myyntiprosessia silmalla pitden. Pipedriven perustajat ovat myynnin ammattilaisia ja heidan mie-
lestdan markkinoilta puuttui yksinkertainen ja intuitiivinen CRM-palvelu jossa on riittavat monipuo-
liset ominaisuudet. Pipedrive CRM on siis keskittynyt ainoastaan myyntiin ja myyntiprosessin
visualisointiin. Voidaan siis ajatella, ettd se ei ole perinteisessa mielessa taysiverinen CRM-

jarjestelma, koska siita puuttuu esimerkiksi markkinointi ja asiakaspalvelu moduulit.

Pipedriven lahestymistapa eri versioiden ja hinnoittelun suhteen on myds hyvin selkea ja suora-
viivainen. Valittavana on ainoastaan yksi versio, ilman pitkia sitoumuksia tai piilokuluja (Kuvio 5

alla).

. . _
pmdme Home Features Pricing About

Let's make this easy

Simple pricing for busy people

+/ No contracts

v/ No account limits
+/  No hidden fees
v/ No charge for phone/email support

+/ No charge for APl key
v/ No credit card required for 30-day trial

Start free trial Try it free for 30 days

Kuvio 5 Pipedriven hinnoittelumalli ja myyntilupaus

Per user per month

Pipedrive palvelussa ei ole sisdanrakennettuna suoraa synkronointia MS Outlook sahkdposti ja
kalenteritietojen kanssa. Synkronointi saadaan toteutettua tilaamalla myds kolmannen osapuolen
Pipedrive Outlook Sync-palvelu (Pipedrive Outlook Sync 2016, viitattu 2.2.2016). Tasséa vertailus-

sa soveltuvin versio Sync-palvelusta on Standard.
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MOST POPULAR

STARTER STANDARD

£4.99

PER MONTH + VAT

FREE

1 User Sync 10 User Syncs

PROFESSIONAL

£9.99

PER MONTH + VAT

100 User Syncs

Sync Interval 24 hrs Sync Interval from 4 hrs.

Sync Interval from 1 hr

‘One way sync only ‘One way or Two way sync available

One way or Two way sync available

1 account per company Multi domain support

Multi domain support

FREE 14 Day FREE Trial

14 Day FREE Trial

Kuvio 6 Pipedrive OutlookSync hinnoittelu

6.2 Salesforce CRM Sales Cloud Group

Salesforce on CRM-palveluiden globaali markkinajohtaja ja siten itseoikeutettu valinta mukaan

CRM vertailuun. Salesforce on perustettu Yhdysvalloissa vuonna 1999 ja alusta alkaen johtava

ajatuksena on ollut tarjota asiakkuudenhallintajarjestelmaa pilvipalveluna.

Salesforce on jakanut CRM palvelunsa moduuleiksi ja asiakas voikin valita tarvitsemansa moduu-

lit. Jokaisen moduulin sisélla on useita palvelutasoja, sovitettuna erilaisille yrityksille ja erilaisiin
kayttotarpeisiin (Salesforce 2016, viitattu 2.2.2016).

Salesforce brandin alta [dytyvat seuraavat ylatason SaaS CRM-ratkaisut, eli moduulit:

e Sales Cloud, myynti
e Service Cloud, asiakaspalvelu

e Marketing Cloud, markkinointi

e  Community Cloud, yhteis0 ja yhteistyo

¢ Analytics Cloud, asiakastiedon analysointi

e App Cloud, ohjelmisto ja mobiiliaplikaatiot

e |oT Cloud, loT datan hallintaan

Taman opinnaytetyon kannalta kiinnostavin moduuli on Sales Cloud, joka on myyntidatan hallin-

nointiin ja analysointiin tarkoitettu moduuli. Sales Cloudin sisalta 16ytyy nelja erilaista pelkastaan

myyntiin keskittynytta palvelutasoa. Naiden lisaksi [0ytyy viela viides palvelutaso joka niputtaa
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yhteen myynnin ja asiakaspalvelun. Naista viidesta eri versiosta parhaiten kohdeyrityksen tarpei-

siin soveltuva versio on Group edition.

Group

Basic sales and
marketing for
up to 5 users

Professional

Complete CRM
for any size team

Choose the Sales Cloud edition that’s right for your business

Enterprise

Deeply customizable
CRM for your business

Unlimited

Unlimited CRM
power and support

€27

PER USER
PER MONTH

Get all the basic tools
your sales teams need

to succeed. Group

Edition lets you track and
manage all your sales
leads, opportunities, and
customer cases. You'll
also get more insights into

€/0

PER USER
PER MONTH

Get rid of user limits and
manage your entire sales
cycle with Professional
Edition. In addition to
basic sales and marketing
features, you can manage
marketing campaigns,
contracts, orders, and

€135

PER USER
PER MONTH|

Do more with Enterprise
Edition. Automate
business processes using
workflow and approvals,
tailor Salesforce to your
company with custom
record types, and
integrate with any system

€270

PER USER
PER MONTH

Unlimited Edition gives
you access to unlimited
online training, over 100
admin services, and 24x7
toll-free support. Tailor
Salesforce to fit your
business by building
«custormn ocbjects, and

your business with basic more. Get even more using our Web Services creating an unlimited
reports and dashboards. business insights with AP You can also manage number of custorn tabs
accurate sales forecasts complex sales territories, and apps. And your
and customizable and see how your sales admins will have access
dashboards. deals have progressed to several sandboxes for
with deal trending. development and testing.
Bundle Pricing: Sales & Service Cloud
E(?rfézmarzzj \ € 3‘] 5 R oy OVER €630
ully integrated sales IN VALUE

and service platform
Maximize performance across sales and service with Performance Edition. Access the world's
#]1 CRM and Service apps, Sales Cloud and Service Cloud, built on the Salesforcel Platform.
You'll also get Data.com to maintain clean customer data, Work.com to accelerate employee LEARN
performance, and Live Agent web chat and Salesforce Knowledge to better service your MORE
customers. Plus, get all the support you need with our Premier+ Success Plan.

Kuvio 7 Salesforce Sales Cloud versiot ja hinnoittelu

6.3 Visma Severa Professional

Visma Severa valittiin vertailuun koska kohdeyritys kayttaa Visma Netvisor taloushallinto- ja las-
kutusohjelmistoa ja yrityksessa haluttiin ymmartaa kuinka kilpailukykyinen Visma on CRM maail-
massa. Visma Severa Oy on Norjassa vuonna 1996 perustetun Visma:n Suomalainen tytaryhtio.
Visma Severa ohjelmisto on itse asiassa pienille ja keskisuurille asiantuntijayrityksille suunnattu
toiminnanohjausjarjestelma, jonka yhtend moduulina on CRM toiminnallisuus (Visma 2016, viitat-
tu 28.1.2016).

Visma Severa kokonaisuus sisaltaa aina seuraavat moduulit:
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e Asiakkuudenhallinta ja myynninohjaus (CRM)
e Projektinhallinta

e Laskutus

e Tydaikaseuranta

e Raportointi

Visma Severa tarjoaa kolme eri palvelutasoa: Professional, Business ja Enterprice (viittaus ku-

vaan).

Selaa ET Ty

Tyokalut Historia

Kotisivu | Laajennukset/Valitse versio

1. Valitse versio

Professional Business Enterprise
Suositellaan Suositellaan Suositellaan keskisuurille
1-10 kéytisjélle 10-50 kéyttajalle ja suurille yrityksille

30 €/ kuukausi / kayttaja
290 € kéyttddnotio

160 € /' kuukausi + 17 €/ kuukausi /
kayttajé
1450 € kdyttdonotio

Ota yhteyttd

Hallitse asiakkaat, projektit ja
laskutus yhdella tydkalulla

= Asiakashallinta

= Projektinhallinta

= Tybajanseuranta

= Laskutus

= Kaytto www-selaimella
= 2 tunnin kayttéonotto

Professional-version lisaksi:

= Tiimitason raportit

u Tiimikalenteri

= Tydlistat

= Toistuvaislaskutus
= Graafiset raportit

= 1 paivan kayttoanotto

Business- ja Professional-
versioiden lisaksi:

u Liiketoimintayksikot

= Toinen kdyttdympéristd
testaukseen ja koulutukseen

= RA&tAIGity koulutus

= Avainasiakasvastaava

= Kiinted kuukausihinta

Tekninen tuki ja
kéyttdopastus

Ota yhteyttd

Kuvio 8 Visma Severa versiot ja perushinnoittelu

Kohdeyrityksen vaatimukset tayttava versio Visma Severasta on Professional (Wetterstrand
2016).

6.4 Zoho CRM Professional

Zoho Corporation on vuonna 1996 Yhdysvalloissa perustettu teknologiayritys. Zoho CRM julkais-
tiin vuonna 2005 (Zoho 2016, viitattu 5.2.2016)
Zoho CRM on taysiverinen CRM-jarjestelmd, josta [dytyy omat moduulit seuraaviin palveluihin:

e Sales force automation, myynti

e Team collaboration, yhteistyo
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e Social, yhteisd
e Marketing automation, markkinointi
e Customer support, asiakaspalvelu

¢ Analytics, asiakastiedon analysointi

Zoho CRM-palvelusta on tarjolla yksi iimainen ja nelja maksullista versiota.

Kohdeyrityksen vaatimukset tayttava versio Zoho CRM-palvelusta on Professional.

MOST POPULAR

FREE STANDARD PROFESSIONAL ENTERPRISE CRM PLUS

SIGN UP NOW TRY NOW TRY NOW TRY NOW TRY NOW

PRICING

Monthly pricing (Billed annually) Free for 10 users $12 fuser fmonth $20 fuser fmonth $35 fuser fmonth $50 fuser /month

Monthly pricing (Billed monthly) Free for 10 users $15 fuser /month $25 fuser /month $40 /user /month $60 /user /month

Kuvio 9 Zoho CRM-versiot ja perushinnoittelu

6.5 Vertailu

Edelld lueteltujen neljan jarjestelman ominaisuuksia vertailtin MS Excel taulukon avulla ja koe-
kayttamalla vertailuun valittuja jarjestelmia. Kaikki jarjestelmatoimittajat tarjoavat ilmaisen kokeilu-
jakson, joko 14 paivan tai 30 paivan ajaksi, jonka aikana kyseisen jarjestelman ominaisuuksiin
paasee tutustumaan kaytanngssa.

Excel vertailutaulukossa osatekijéina ovat jo aiemmin kerrotut pakolliset ominaisuudet (Taulukko
1). Naiden lisaksi mukana ovat myos lisdominaisuudet seka kustannukset. Lisdominaisuudet ovat
ominaisuuksia, joita kyseisen jarjestelman mukana tulee, kun pakolliset ominaisuudet tayttyvat ja
kustannukset kasittavat niin kayttajakohtaisen kuukausihinnan, kuin mahdolliset kayttoonottokus-
tannukset.

Taydellinen MS Excel vertailutaulukko on esitetty LITTEESSA 2.

Jarjestelmien koekaytto sisalsi seuraavat vaiheet:

o Jarjestelman paakayttajan tunnuksen luominen
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e Kahden tavallisen kayttajatunnuksen luominen

e Jarjestelman perusasetusten maarittaminen (kieli, valuutta, aikavyohyke...)

e Vahintaan kolmen asiakkaan luominen jarjestelmaan (yritys, osoite, yhteyshenkilo...)
e Vahintdan kolmen liidin luominen jarjestelmaan

¢ Tietojen synkronoiminen Outlook s&hkdposti ja kalenteri ohjelmiston kanssa

o Raportointifunktioiden kokeileminen myyntiputken nakokulmasta

Pipedrive:n yhteydessa kokeiltiin myds erillisen Outlook-synkronointipalvelun maarittamisen help-
poutta. Koekayton perusteella tehdyt havainnot eri jarjestelmien helppokayttoisyydesta on sisally-
tetty LITTEESTA 2 18ytyvadn MS Excel lomakkeeseen ("ohjelmiston helppokayttdisyys” rivi).
Arvosteluasteikkona helppokayttoisyydelle on kaytetty kolmeportaista asteikkoa: erinomainen,

hyva ja heikko.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon alkuvaiheessa suoritetussa CRM-jarjestelman vaatimusmaarittelyssa korostuivat
jarjestelman helppokayttdisyys, soveltuvuus myyntiputken tapahtumien seuraamiseen ja asiak-
kuustietojen selkeaan tallentamiseen. Jarjestelman tulee toimia pilvessa ja siten myos asiakkuus-
tiedot tulee olla saatavissa aina internetin valityksella. Jarjestelman tulee olla helppokayttoinen ja
erityisen hyva myyntiputken visualisoimisen ja analysoimisen suhteen. Lisaksi jarjestelman tulee
olla helposti laajennettavissa kayttajamaaran ja asiakkuusmaarien suhteen, eika kaytto- tai kayt-
toonottokustannukset saa nousta liian suuriksi. Taydellinen luettelo vaatimuksista on esitetty Tau-
lukko 1.

Neljaa tarkemmin analysoitua jarjestelmaa verrattiin naihin edella mainittuihin vaatimuksiin ja
vertailun lopputuloksena parhaiten vaatimuksiin vastasi Pipedrive CRM. Pipedrive CRM-palvelu

I6ytyy osoitteesta https://www.pipedrive.com. Palvelua kaytetaan tietokoneella internet-selaimella

tai vaihtoehtoisesti kannettavan paatelaitteen sovelluksella. Kannettavien paatelaitteiden sovel-
lukset ovat ladattavissa iimaiseksi Android- ja iOS-sovelluskaupoista. ltse jarjestelman lisaksi
tarvitaan myo0s sahkoposti- ja kalenteritietojen synkronointipalvelu, joka I0ytyy osoitteesta

www.pipedriceoutlooksync.com. Jarjestelmaa voidaan kayttaa myos ilman synkronointipalvelua,

mutta silloin vaatimusmaarittelyn kohta MS-Outlook synkronointi ei toteudu.

Pipedrive CRM-palveluun tutustuessa erityisen merkittavaksi asiaksi nousi palvelun kayton help-
pous. Koekayton mahdollistamiseksi palveluun tuli luoda kéyttajatunnukset, seka syottaa asiak-
kuustietoja. Seka kayttajatunnusten luominen, etta asiakkuustietojen syéttdminen oli tehty hel-
poksi ja intuitiiviseksi. Myds myyntiputken tapahtumien analysointi havaittiin intuitiiviseksi ja no-
peasti opittavaksi. Pipedrive tarjoaa myos kattavan valikoiman itseopiskelumateriaalia omalla

YouTube-videokanavalla (Pipedrive YouTube-kanava, viitattu 2.2.2016)

Pipedrive palvelun ostaminen on myds tehty helpoksi. Palvelulla on vain yksi kayttajamaarakoh-
tainen kuukausihinta. Palvelussa ei siis ole esimerkiksi enintaan 5 kayttajan rajapyykkia, jonka
jalkeen kohdeyritys olisi pakotettu vaihtamaan versiota kallimpaan, vaan kayttajamaaraa voi
halutessaan hienosaataa vaikka kuukausittain. Jokainen yksittainen kayttajatunnus maksaa aina
12€/kk. Kolmannen osapuolen tarjoaman Pipedrive Outlook Sync palvelun hinta enintdan kym-
menelle kayttajalle on yhteensa 4,99 Englannin puntaa kuukaudessa (noin 6,5 euroa helmikuun
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2016 valuuttakurssilla). Pipedrive mahdollistaa myds haluttaessa sujuvan ja nopean irtaantumi-
sen palvelun kayttamisesta. Palvelun laskutuskausi on lyhimmillaan yksi kuukausi ja kaikki jarjes-
telmaan syotetyt asiakkuustiedot saa tallennettua taulukkolaskentaohjelmien hyvaksymaan CSV
tiedostoformaattiin.

Kokonaisuutena voidaan ajatella hyvin monen asian puoltavan Pipedrive CRM-palvelun kéyt-
toonottoa. Palvelusta Ioytyy vaaditut ominaisuudet, se on helppokayttoinen ja sen kayttoonotto-
seka kayttokustannukset ovat selkeita ja kohtuullisia. Palveluun ei mydskaan ole pakko sitoutua

pitkaksi sopimuskaudeksi.

Salesforce CRM, Sales cloud Group versio on CRM-markkinajohtajan tarjoama jarjestelma. Jar-
jestelmasta 1dytyy kaikki vaadittavat tekniset ominaisuudet. Jarjestelman kayttoonotto, seka kay-
tettdvyys on kohtuullisen helppoa. Tassa yhteydessa tulee huomioida, etta ominaisuuksia Sales-
forcesta loytyy enemman kun Pipedrivestd, joten myds asetusten maarittdmiseen menee enem-
mén aikaa. Salesforce:lla on kaytossa tiukka viiden kayttajan rajapyykki. Jos kayttajatunnuksia
tarvitaan enemman kuin viisi, niin palvelun tilaus pitaa paivittaa versiosta Group versioon Profes-
sional. Samassa yhteydessa kayttajakohtainen kuukausimaksu nousee 27 eurosta 70 euroon.

Salesforcen minimi laskutuskausi on 12kk, joka myds koettiin jaykahkoksi toimintatavaksi.

Zoho CRM, Professional versiosta I0ytyy kaikki vaadittavat tekniset ominaisuudet ja lisaksi se
sisaltdd muitakin CRM-moduleita myyntimodulin lisaksi. Kayttoonoton ja kayttdmisen helppouden
suhteen Zoho oli samalla tasolla Salesforcen kanssa. Zoho:ssa ei ole rajoitteita kayttajamaaran
suhteen vaan kayttajamaaraa voidaan muuttaa yhta sujuvasti kuin Pipedriven tapauksessa. Zo-
ho:n kayttajakohtainen kustannus on 22 euroa kuukaudessa. Jos kohdeyritys olisi tarvinnut CRM-
jarjestelman, jossa on muitakin moduleita kuin myyntimoduli, valinta olisi ollut Zoho CRM Profes-

sional.

Visma Severa Professional on CRM-modulilla varustettu pk-yritysten toiminnanohjausjarjesteima.
Vismasta 16ytyy CRM:n lisaksi projektinhallinta-, tuntikirjaukset- ja laskutusmodulit. Visman koe-
kayttoonotto, maarittamien ja kayttdminen oli hyvin erilaista kuin muissa vertailun tuotteissa. Ko-
keiluympariston maarittaminen suoritettiin Visman edustajan toimesta. Jarjestelmasta ei 1dytynyt
haluttuja myyntiputken visualisoinnin mahdollistavia funktiota. Myds hinnoittelultaan Visma poik-
kesi taysin muista tuotteista. Jarjestelman kayttoonottamiseksi tarvitaan aina erillinen maksullinen
kayttoonottoprojekti. Kayttoonottoprojektin hinnaksi kohdeyrityksen tapauksessa arvioitiin noin
1450 euroa. Kayttajakohtainen kuukausimaksu on 36 euroa.
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8 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli 16ytaa kohdeyrityksen tarpeeseen soveltuva asiakkuuden-
hallintajarjestelma. Kohdeyritys monien muiden Suomalaisten pk-yritysten tapaan ei talla hetkella
hyodynna nykyaikaisen asiakkuudenhallintajarjestelman tarjoamia mahdollisuuksia asiakkuus-
prosessin hoitamisen apuvalineend. Asiakkuuksiin sisaltyvaa tietoa hallinnoidaan ja prosessoi-

daan hyvin usein perinteista taulukkolaskentaohjelmistoa hyodyntaen.

Opinnaytetyon alkuvaiheessa kohdeyrityksen asiakkuus- ja myyntiprosessit kaytiin lapi ja selvitet-
tiin minkéalaisia menetelmia ja tyokaluja talla hetkella kaytetaan. Seuraavassa vaiheessa yrityksen
johdon tahtotila muotoiltiin osaksi CRM-jarjestelman vaatimusmaarittelya. Erityisen térkeiksi asi-
oiksi nousivat asiakkuustiedon tallentaminen yhteen varmaan ja selkeaan jarjestelmaan, seka
myyntiprosessin helppo ja vaivaton seuraaminen. Kohdeyrityksen johto halusi saada hyvan ja
selkean nakyman miten myyntiprosessi etenee niin yksittaisen asiakkaan kuin my0s kaikkien

asiakkaiden suhteen.

Vaatimusmaarittelyn jalkeen opinnaytetydssa selvitettiin asiakkuudenhallintajarjestelmia teoria- ja
teknisesta nakokulmasta. Yhtena merkittavé havaintona voidaan pitdéd SaaS-pohjaisten CRM-
jarjestelmien koko ajan kasvava markkinaosuus. Tama trendi huomioitiin myds opinnaytetydssa
ja tydssa tutustuttiin vain SaaS-pohjaisiin ratkaisuihin. Toisena merkittdvana havaintona voidaan
pitdd markkinoilta 1dytyvien erilaisten CRM-jarjestelmien valtavaa maéaraa. Erilaisia jarjestelmia

|6ytyy niin isojen korporaatioiden, kuin yhden henkilon mikroyrityksen tarpeisiin.

CRM-tarjontaan tutustuttiin internetin avulla seka erialisia CRM-valintaoppaita hyddyntaen. Nai-
den tietolahteiden pohjalta laadittiin taulukko, joissa eri valmistajien jarjestelmien ominaisuuksia
vertailtiin. Vertailun jalkeen tarkemman tutustumisen kohteeksi valittiin neljan eri jarjestelmatoimit-
tajan ratkaisut. Naita neljaa jarjestelmaé koekaytettiin ja muodostettiin kokonaiskasitys eri jarjes-

telmien ominaisuuksien, kaytettavyyden ja kustannusvaikutuksen suhteen.

Vertailun lopputuloksena yksi CRM-jarjestelmé nousi ylitse muiden. Pipedrive CRM soveltui eri-
tyisen hyvin kohdeyrityksen tarpeeseen. Kyseisen CRM-palvelu on erikoistunut myyntiprosessin
hallintaan ja sen visualisointiin. Taman lisaksi Pipedrive palvelusta loytyvat myds muut vaaditut

ominaisuudet, kuten asiakastietojen tallentaminen pilvipalveluun ja palvelun sujuva kayttd myos
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kannettavilla paatelaitteilla. Yleisilmeeltddn Pipedrive on raikas ja intuitiivinen, joten kayttd on
helppoa ja sita kautta kayttoonotto, seka kayttokynnys muodostuvat mataliksi. Palvelun hinnoitte-
lu on myos tehty erittain selkeaksi, eika kayttajakohtainen kustannus muodosta kohdeyritykselle
kohtuutonta kulueraa. Kohdeyritykselle suositeltiin Pipedrive CRM-palvelun kayttéonottoa mah-

dollisimman nopealla aikataululla.

Taman opinndytetyon aihe rajattiin kasittamaan CRM-jarjestelman valintaprosessin. Valintapro-
sessin jalkeen tapahtuvat asiat eivat ole osa opinndytetyota, mutta seuraavassa lyhyt tiivistelma

tapahtumista valintaprosessiin jalkeen.

Kohdeyritys otti Pipedrive CRM-palvelun tuotantokayttdon heti tdman opinnéytetyon vertailuosion
valmistuttua. Tata kirjoitettaessa Pipedrive CRM on ollut kohdeyrityksen aktiivikaytdssa noin kuu-
si viikkoa. Kayttdaika on toki vield hyvinkin lyhyt, mutta ensimmaiset kayttajapalautteet ovat hyvin

rohkaisevia.

Jarjestelman kayttoonotto oli nopeaa ja helppoa. Vanhat asiakkuustiedot siirtyivat jarjestelmaan
kohtuullisella tydpanoksella. Nyt asiakkuustiedot ovat tallessa yhdessa selkeassa jarjestelmassa.
Kayttajatilien maarittaminen oli sujuvaa. Kayttaminen on koettu helpoksi ja intuitiiviseksi. Jarjes-
telma on jo tassa vaiheessa muuttanut myyntiponnistelujen kohdentamista. Jarjestelma on koettu
hyodylliseksi monesti pitkien myyntisyklien seuraamisen apuvalineena. Kaikkia tyokalun asetuk-

sia ei viela ole kuitenkaan saatu hienosaadettya, joten siina on viela tekemista.

Kokonaisuutena Pipedrive CRM koettu kohdeyrityksen johdon uudeksi yhteiseksi tyokaluksi ja

sen vastaanotto on ollut positiivista.
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LITTEET

LITE1

A B £ D F G H 1 J K L
1 1.0 1.1 2.0 2.1 3.0 4.0 4.1 5.0 5.1 5.2 6
2 Valmistaja Visma Visma SalesForce SalesForce Microsoft WebCRM WebCRM Zoho Zoho Zoho Pipedrive
3 Versio Severa Severa Sales Cloud Sales Cloud Dynamics CRM CRM CRM CRM Sales CRM
4 Versio_tarkennus Professional Business Group Professional Professional Standard Plus Free Edition Standard Professional
5
CRM ja
6 |SFA moduli CRM ja myynninohjaus myynninohjaus  Sales Cloud Sales Cloud
7 |Asiakasrekisteri Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
8 | Pilvipalvelu Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
9 |Mobiilikayttd Web ja sovellus Web ja sovellus  Web jasovellus Web jasovellus Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
Excel {cws/xml),
10 | Tietojen tuontifvienti, miten? .CSV .CSV 777 77 text files Excel Excel Excel
11 Office365 sdhkdposti sync 7?7 77 Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Ei Ei Kylla "Outlook Sync"
12 Office365 kalenteri sync Kylla Kylla Kylla? Kylla? Kylla Ei Kylla Ei Ei Kylla -moduli
13 Myyntiraportointi Ei? Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla
14 Myyntiraport. Graafisesti Ei? Kylla 77?7 77 Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla
15 Raporttien muokattavuus 7?7 77 77?7 77 Kylla ? ?
16 Helppokayttéinen
17 Hinta, €/kk/kayttaja 30 160 27 70 42.2 “22 30 0 "13 22 9(+5 sync)
18 Hinta, €/kk/ 5 kayttaja 150 800 135 350 211 110 150 0 65 110 45 (+5 sync)
19 |Hinta, €/kk/ 10 kayttaja
20 | Kayttoonotto, € 290...1450 1450...2900 77?7 77 77?
21 Kieli: eng/suomi Kylla/Kylla Kylla/Kylla Kylla/? Kylla/? Kylla/Kylla Kylla/Kylld Kylla/Kylla Kyll&/Ei Kyll&/Ei Kyll&/Ei Kyll&/Ei
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Visma Severa Professional

SalesForce CRM, Sales cloud Group

Pipedrive Sales CRM

Zoho CRM, Professional

Pakollinen ominaisuus

Pakollinen ominaisuus Tarkenne Saas palvelu Saas palvelu Saas palvelu Saas palvelu
Asiakastietojen tallennus pilveen Kylla Kylla Kylla Kylla
Visuaalinen myynnin raportointi Kylla Kylla Kylla Kylla
Raportointifunktion muckattavuus Kylla Kylla Kylla Kylla
Raportoinnin visualisoinnin muckattavuus Ei Kylla Ei Kylla
Kayttd internetin kautta tietokone / mobiili Kyll&/Kylla Kylla/Kylla Kylla/kylla Kylla/kylla
S yhtaaikaista kayttdjaa (minimi) maksimi maara Professional max. 10 5 Ei rajoitettu Ei rajoitettu

Kohtuullinen (paljon

Erinomainen

Kohtuullinen (paljon

Ohjelmiston helppok@yttdisyys Heikohko... ominaisuuksia) ominaisuuksia)
MS Outlook synkronointi s-posti / kalenteri Ei/kylla kyll&/Kylla Kylla* Kyll&/kylla
Lisdominaisuus Lisdominaisuus Tarkenne
Tietojen siirto M5 Excelilla (.csv) vienti/tuonti kylla/Kylla Kyllg/Kylla Kylla/Kylla Kyll&/Kylla
Tallennustilaa pilvessd kaytiajas kohden MB/GB 100MB koko organisaatio 12GBjorg ja 632MB/user TIE‘JIEIE::I:::E::{:]B 1GBJS(§;$\.E"1;,I(SLZ§ID '
Mahdollisuus laajentaa tallennustilaa £, MB/GB 1GB / S0€ [ kk Kyll& (ei hintatietoa) Kyll& (Google Drive) +45/kk/5 GB
Dokumenttien liittminen asiakastietoihin Kylla Kylla Kylla Kylla
Marketing Automation,
i 3 Customer Support &
Projektinhallinta, Service, Inventory
Muut hintaan sisdltyvat CRM modulit tuntikirjaukset, laskutus Management
Pelkistadn myyntiin ja Pe_lkéstéén_ myyntiin Datauarm_'lstus 2k|i't,fkk,
Visma Netvisor myyntiputken tapahtumiin ja mwntlpu_t_ken MS Office plug-in,
taloushallinto ja Maventa keskittynyt tapah_tumlln G_oogle a_pps
Muuta huomiocitavaa verkkeolaskutus integraatio keskittynyt integration
Kustannukset Kustannukset Tarkenne
Kayttédnotto € (arvia) 1450 o o o
s-posti ja puhelu s-posti ja puhelu
Tukipalvelu £ s-postilla ilmainen web/on-line tuki ilmainen|ilmainen ilmainen
Lisdpalvelukustannus jarjestelmas kohden /
kk £ - - 6.5
Kustannus kayttdjaa kohden / kk £ 36 27 12 22
Kustannus 5 kayttajaa kohden / kk € 180 135 66.5 110
Laskutusperiodi (tai vaihtoehdot) kk e kkja 12 kk 12 kk 1kk 1kkja 12kk
Aloituskustannus 5 kayttajalle £ 2530 1620 B6.5 110
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