MICROSOFT DYNAMICS CRM —OHJELMISTON
MUOKATTAVUUS

HAIVIK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU

Ammattikorkeakoulun opinnaytetyo
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

Visamaki, kevét 2014

Jukka Hauensuo




Microsoft Dynamics CRM -ohjelmiston muokattavuus

HAM K TIIVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU

Visamaki

Tietojenkasittelyn koulutusohjelma
Suuntautumisvaihtoehto

Tekija

Tyon nimi

Jukka Hauensuo Vuosi 2014

Microsoft Dynamics CRM —ohjelmiston muokattavuus

TIIVISTELMA

Avainsanat

Sivut

Opinnaytety6d antaa yleiskuvan asiakkuudenhalliméSustomer Relati-
onship Management, CRM) ja esittelee Microsoft Dyt CRM -

ohjelmiston. Microsoft Dynamics CRM on talla hetkeyksi suosituim-
mista CRM-ohjelmistoista. Microsoft panostaa voikesti ohjelmiston
tuotekehitykseen ja julkaisee uusia versioita puwmlsittain. CRM-

ohjelmistojen kayttd on yleistymassa yrityksissainiinnanohjausjarjes-
telmien (Enterprise Resource Planning, ERP) kagtidjo vakiintunut

useimmissa suomalaisissa yrityksissa. CRM-ohjebmast luonteva lisa-
osa tai integroitu erillisratkaisu toiminnanohjairggstelmaan.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Hameen amiwiteakoulu. Ai-
neistona kaytettiin suomen- ja englanninkielistjakisuutta ja internet-
l&hteitd. Opinnaytetybn ensimmaisend tavoitteenatutlistuttaa lukija
yleiselld tasolla CRM:aan. CRM-ohjelmistoa kayttétiavan yrityksen
kannalta on tarkeaa, ymmartad, mita hyotya jatljeststa on yritykselle ja
mité erityispiirteita CRM:n kayttéonottoon liittyyOpinnaytetyon toisena
tavoitteena oli kertoa valitun ohjelmiston kayttétosta ja muokattavuu-
desta. Opinnaytetyon kaytdnndn osuudessa tutustiicrosoft CRM
2013 Online —ohjelmiston asennukseen, kayttéonotj@aomuokattavuu-
teen. Tavoitteena oli kartoittaa, mitka ovat ohjsbon tyypillisimmat
muokkaustavat ja —valineet. Muokkaustarpeita ohglmon aiheuttavat
yritysten toisistaan poikkeavat toimialat, liiketontaprosessit, kayttoti-
lanteet ja liiketoiminnan perustiedot.

Hyvin toimivasta asiakkuudenhallinnasta ja sitéettdsta ohjelmistosta on
yritykselle toiminnallista, markkinoinnillista jaloudellista hyotya. Jarjes-
telman kayttéonotto vaatii yritykselta valmiutta maallisiin toimintatapo-
jen ja prosessien muutoksiin sekd vahvaa johtguiicrosoftin CRM-
ohjelmisto tarjoaa nykyaikaisen, helposti asenmatiagja muokattavissa
olevan ohjelmiston asiakkuudenhallintaan.

Asiakkuudenhallinta, Customer Relationship Managegm€RM, Micro-
soft, muokattavuus, valmisohjelmisto
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This Bachelor’s thesis gives an overview of CustoRelationship Man-
agement (CRM) and introduces Microsoft Dynamics CBdlution. Mi-
crosoft Dynamics CRM is currently one of the mospylar choices for
CRM market. Microsoft is investing heavily in theftsvare’s develop-
ment and releases new versions biannually. Theou€RM software is
becoming more common in businesses. The use ofrfis® Resource
Planning (ERP) systems has already become weldedtad in Finnish
companies. An ERP system usually forms the foundédtr applications
used by a company and CRM is a natural additioexfzand the selection
and integration of applications in the companyameof software.

The thesis was commissioned by HAMK University qipfied Sciences.

The content is based on English and Finnish likeeatand electronic
sources. The first goal of this thesis was to ohtice the CRM on a gen-
eral level. From the viewpoint of a CRM utilizingiginess it is important
to understand how the company can benefit from GRM what attributes
are related to the deployment of a CRM system. §éwond goal of the
thesis was to report on the deployment and custtriity of the chosen

application. The experimental part of the thesisontuces the installation,
deployment and customizability of the Microsoft CRAM13 Online soft-

ware. The goal was to investigate the typical tygres tools of customiza-
tion. The need for customization is caused by dkfiees in companies,
industries, business processes, software operatinditions and business
master data.

Well working CRM and supporting software give aibess operational,
marketing and financial benefits. The deploymena @RM software de-
mands strong leadership and readiness for possita@eges in the busi-
ness's practices and processes. Microsoft's CRMa@ offers a modern,
easy to install and customizable system for CRM.
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallinta kuuluu tavalla tai toisellatysten ja yhteisdjen toi-
mintaan. Asiakkuudenhallintaa kaytetaan riippumatit® ovatko yrityk-
sen tuotteet fyysisia tuotteita vai palveluja. Ykiet ja yhteis6t ovat siir-
tyneet kasvavassa maarin organisaatiolahtoiseattelamallista asiakas-
l&ahtbiseen ajattelumalliin. Taman takia asiakkuidmddimta on noussut
yha tarkedmmaksi tekijaksi yritysten liiketoimineas

Yritykset ovat alkaneet panostaa asiakkuuksienkicdeompaan ja parem-
paan johtamiseen. Tietoinen asiakkuuksien johtampeaantaa yrityksen
mahdollisuuksia seka sailyttdad nykyiset asiakkdi# antaa apuvalineitd
uusien asiakkuuksien hankintaan. Asiakkuudenhalhnkehittamiseen on
monta |&ahestymistapaa, esim. strateginen asiakjaiteda, pragmaattinen
toimintatapojen kehittdminen ja asiakkuudenhaltyiikalun kayttéonotto
ja kehittdminen.

Teknologian kehittyminen ja samalla yritysten jaerbdjen omien resurs-

sien kehittyminen mahdollistaa uusien, tietotekaaik hyodyntavien asi-

akkuudenhallintajarjestelmien hyddyntamisen. Isossassa suomalaisia
yrityksia kaytetaan jo aktiivisesti toiminnanohjgugestelmaa. Asiakkuu-

denhallintajarjestelmé voidaan ottaa kayttdon jokana olemassaolevaa
toiminnanohjausjarjestelmééa tai erillisena jarjeséma. Integraatiosta

kahden erillisjarjestelman valilla on toki huolettadva jotta ratkaisusta

saadaan optimaalinen hy6ty yritykselle.

Asiakkuudenhallintajarjestelméan kayttéonottoprojekivat omalla taval-
laan ainutkertaisia. Projektissa yhdistyvat yrigkgrosessimuutokset ja
uuden tyovalineen kayttoonotto. Silti uuden jagéstin kayttbonotto (tai
kayttéonoton mahdollinen epdonnistuminen) ei hdlaarganisaation
toimintaa. Tama tosiasia asettaa erilaisia haasfaibjektille verrattuna
vaikkapa toiminnanohjausjarjestelman kayttéonottoon

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tutustutaan asiakkinadlintaan yleises-
ti. Tyon kaytannon osuudessa tutustutaan Micrd3gftamics CRM 2013
Online-ohjelmistoon ja ohjelmiston muokattavuutesmelmiston omin
tyokaluin. Tutkimuskysymyksend on ymmartad millaisiuutoksia jarjes-
telmaan voidaan tehda ilman varsinaista lisdohjeitieoja miten tehdyt
muutokset vieddan eteenpain mahdollisiin uusiirelohistoversioihin.

Opinnaytetyd pohjautuu asiakkuudenhallinnasta N&éy kirjallisuuteen,
internet-lahteisiin, Microsoft CRM 2011-kayttboppian ja kirjoittajan
Microsoft CRM 2013 Online -ohjelmiston asennuskgttokokemuksiin.

2 ASIAKKUUDENHALLINAN TAVOITTEET

Asiakkuudenhallinnan (Customer Relationship Manag@mCRM) maa-
ritelmid on asian moniulotteisuuden takia useitéeisélla tasolla CRM
voi olla filosofia, strategia, prosessi, kyvykkytam teknologia. Suomessa
CRM on sangen tuore kasite ja sille ei ole vakimtiuyhta selvaa maari-
telmé&a. CRM:lla voidaan tarkoittaa muun muassakastaallintaa, asia-
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kassuhteiden johtamista, asiakkuuksien johtamiataasiakaspalvelua.
(Oksanen 2010, 21.)

CRM:ssa korostetaan asiakkuuksien merkityksia jaafla tarkastellaan
asioita asiakkaan nakokulmasta. CRM:n edut voidiaakitella paatasolla
kahteen ryhmaan. Ensimmaisena etuna CRM lisd&sgaty asiakkuuksiin
littyvaa tietoa ja ymmarrysta siitd, milla perustédhe ostavat. Toisena
etuna CRM tuo tehoa ja vaikuttavuutta myyntiin jarkkinointiin. Asia-
kaslahtbisyys on muistettava ulottaa myos toimirtiderhin ja prosessei-
hin. (Mantyneva 2001, 12.)

Oksanen (2010) mukaan kasite CRM voidaan ymmaitékia viidella
eri tapaa. Taulukossa 1 on kuvattu Oksasen masaétel

Taulukko 1. CRM-kasitteiden merkitykset (Oksanen 2010, 22.)

CRM kasitteena CRM-kasitteen maaritelma
Kasite Kasitteena CRM maéarittda toiminta-
tavat ja tietojarjestelmat joilla orga
nisaatio jarjestelmallisesti hallitsee
asiakkuuksiaan

574

Prosessi CRM-prosessilla hallitaan kaikkia
asiakaskohtaamisia (esim. markki-
nointi, myynti, asiakaspalvelu)

Lahestymistapa CRM-lahestymistavalla tunnistetaan,
hankitaan ja pidetdan kiinni asiak-
kaista

Liiketoiminnan tietojarjestelma CRM-tietojarjestelma avustaa mark-
kinoinnin, myynnin ja asiakaspalve-
lun toimintaa

Liiketoimintastrategia Strategiana CRM mahdollistaa asi-
akkaiden kannattavuuden, tuottojen
ja tyytyvaisyyden maksimoinnin. ’e

Yleisimmin CRM:lla viitataan liiketoiminnan proseskin ja prosesseja
tukeviin tietojarjestelmiin. CRM:n kayttbonotostahuttaessa tarkoitetaan
yleensa sekd CRM-prosesseja ettda CRM-tietojarjegiel CRM:aa voi-

daan tarkastella kahdella tavalla. Ensimmaisesisékkast voidaan jakaa
joko yrityksiin tai kuluttajiin. Toisen tapana vadn pitdd jarjestelméan
paaasiallista kayttotarkoitusta. Kayttotarkoitukeaaat esimerkiksi strate-
ginen, toiminnallinen, analyyttinen ja kumppanuat@erustuva. Strategi-
sen CRM:n tavoite on asiakassuuntautuneen toiruittakrin muodos-

tamisessa. Oman organisaation resurssit kohdistetsiakkaiden tarpei-
den mukaan ja asiakkaille pyritdan tuottamaan Kijp@a enemman lisé-

arvoa. Toiminnallisessa CRM:ssa pyritdan automatisan ja ohjaamaan
asiakasrajapinnan toimintoja. Kayttbtavat painatu\asiakaspalvelun,
myynnin ja markkinoinnin tyékaluihin. AnalyyttineBRM keskittyy ole-

massaolevan tiedon hyvéaksikayttoon ja olemassamietietojen pohjalta
tapahtuvaan liikketoiminnan mahdollisuuksien turansseen. Analyyttista
CRM:aa kaytetaan monesti kuluttajaymparistoisséuairissa yritysasia-
kasymparistoissda. Kumppanuus-CRM keskittyy yritygeaylittavaan yh-

teistoimintaan. Talla tarkoitetaan joko toimitugkat sisaista tai toimitta-
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jalta asiakkaalle ulottuvaa yhteistyota. (Oksan@h(? 23-24.) Kuviossa 1
esitetdan paaasiallinen kayttotarkoitus asiakaskummukaan.

Paaasiallinen kayttotarkoitus

TOIMINNALLINEN ANALYYTTINEN KUMPPANUUS STRATEGINEN

P Painopiste tiedon Painopiste
asiakasrajapinnan louhinnassa ja or ioiden rajojen en
prosessien ohjauksessa toiminnan ylittavassa yhteistydssa liiketoimintakulttuurin
jaautomatisoinnissa mahdollisuuksien synnyttamisesta
toiminnassa

Painopiste

B2B

Yhteistyd voi olla
Tyypillisia sovelluksia Usein B2C- toimintaketjun sisaista Asiakkaille tuotetaan
markkinoinnin, myynnin bl ymparistdssa tai L] tai toimittajalta Lk i korkeampaa
jaasiakaspalvelun erityisen laajoissa B2B asiakkaalle ulottuvaa lisdarvoa
prosessityokalut ymparistdissa

Joissakin tilanteissa Organisaation resurssit
tunnetaan myds nimelle kohdistetaan

"Back- Office” PRM (Patner asiakaskunnan
"Front-office” Relationship tarpeiden perusteella
Management)

B2C

Kuvio 1. CRM:n méaarittelyd asiakaskunnan ja kayttotarkokwmksnukaan. (Oksanen
2010, 24.)

2.1 Lisaarvoa tehokkaasta asiakkuudenhallinnasta

Yritykset kohtaavat yhden suurimmista haasteiskasmne siirtyvat tuote-
l&htbisesta ajattelusta asiakaslahtdiseen ajattelMutyksen tyontekijat
tuntevat hyvin myymansa tuotteen tai palvelun, metvat aina sen omal-
le asiakkaallensa tuottamaa lisdarvoa. Lisdarvatamoninen yrityksen
asiakkaalle on asiakaslahtdisen ajattelun ja asmada@kulman perusta.
Pelkka tuotteiden valmistaminen tai palveluidenttairminen ei enéa riita,
vaan ajattelumallia on siirrettdva asiakkaalle didajiin ratkaisuihin ja
asiakkaalle tuotettavaan lisdarvoon. (Selin & S2043, 18-19.)

Markkinointi on tarke&a toiminto kun yritys tavoikk® oman markkina-
osuuden kasvua. CRM:n avulla yritys voi tarkentagitpksentekoaan
asiakaskunnassa johon yritys haluaa panostaa gatkios CRM antaa yri-
tykselle ymmarrysta ja tietoa siitd, miksi asiakkastavat juuri siltéa. Lah-
tokohtana télle on etta CRM:aa kaytetdan aktiivisis oikeaoppisesti.
CRM lisda myds markkinoinnin ja myynnin tehokkuytiavaikuttavuutta.
Yrityksen kokonaiskannattavuutta voidaan vahvis@gtamalla CRM:aa
tehokkaasti markkinoinnissa ja myynnissa. Tamaivkaitenkin maara-
tietoista prosessien ja asiakaslahtdisten toimialigen kehitysta. Lisaksi
CRM antaa mahdollisuuden lisata mitattavuutta jaitk# ja testata yha
uusia, parempia markkinoinnin menettelytapoja. Wsat luokitellaan
ostokayttaytymisensa perusteella ja kannattavwudidaan lisatd huomi-
oimalla asiakkaiden elinkaari. Eri elinkaaren v@he voidaan soveltaa
erilaisia markkinoinnin ja myynnin toimintamallej#rityksen pitaa paat-
tad, mitka ovat niitd asiakkaita, joihin yritys bah keskittya ja lisata re-
surssejaan. Yritykset ovat jo alkaneet panostansé&massa oleviin asia-
kassuhteisiin koska ne ovat huomanneet, etta wetidk maksaa kuusi ker-
taa enemman myyda tuote uudelle kuin vanhalle ka&lle. Yrityksen on
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tunnettava kannattavimmat asiakkaansa ja motivaitagita pysymaan
uskollisina. (Mantyneva 2001, 11-14.)

Edellakavijat ovat huomioineet, ettd CRM ei olekpstaan jarjestelma-
projekti, vaan filosofia, joka vaikuttaa yrityksedikkiin toimintoihin.
Asiakkaan parempi ymmartaminen antaa mahdollisuwahista laaduk-
kaampiin asiakasanalyyseihin. Markkinointikampamgstytddn kohden-
taman entista paremmin eri asiakastyhmille ottagmnioon asiakaskan-
nattavuus. CRM:n keskeinen tavoite on antaa yréjsparempaa tietoa
asiakkaista ja parantaa asiakaskohtaista kannattavisiakkaiden kan-
nattavuuden huomioonottaminen ja kehittdminen pavat olennaisesti
koko yrityksen kannattavuutta. Yrityksen taytyy tee asiakaskannatta-
vuuteensa olennaisesti vaikuttavat tekijat. Yrigiksulee hahmottaa myos
kuinka paljon kannattaa panostaa CRM:aan niin laigtannukset eivat
ylitd tuottoja. Yrityksen tulee pohtia myos vaihb@nen toimintatapa:
mik& vaikutus on kannattavuuteen jos asiakkaifaa#linnoida ollenkaan.
CRM:aan liittyvia strategisia valintoja tehtdesséd priorisoitava myos
strategiset valinnat ja mité strategialla tavodtafi. Asiakaskohtaista kan-
nattavuutta tarkkailemalla on mahdollista tunnigéapyrkia eroon kannat-
tamattomista asiakkaista. Asiakas- ja asiakasrybhtaksella hinnoittelul-
la on suora yhteys myyntituottoihin. Palvelun hiatayksi ostopaatokseen
vaikuttava moniulotteinen tekija. Samalla hinta da@n nahda yhtena
tuotteen ominaisuutena tai rajoitteena kuluttajstopaatoksessa. Tuotteen
hinta vaikuttaa tuotteen yleiskannattavuuteen se&tieen asiakaskohtai-
nen volyymi tuotteen kokonaiskannattavuuteen. (Méexa 2001, 33-35.)

2.2 Muutospolku kortistoista kohti strategiaa tukevageistelmaa

Aiemmin asiakastietojen kasittely oli yksinkertaiga helppoa. Asiakas-
kanta oli nykypaivaa pienempi ja usein maantiesedti samalta alueelta.
Asiakastiedot olivat kortiston tai taulukkolaskipelman avulla helposti

hallittavissa. Nykyaan asiakaskunta on usein pajoarempi ja hetero-
geenisempi kuin ennen ja asiakkaista kerattavéoniendara on jatkuvas-
sa kasvussa. Tietojen tallentamiseen ja hallintaarkehitetty erilaisia

asiakashallinta-, markkinointi-, talous- ja toimamohjausjarjestelmia. Jar-
jestelmien kehitys on jatkuvaa, aivan kuten mye@sldn hallinnan vaati-
muksetkin ovat jatkuvassa kasvussa. CRM-jarjestelon kehitetty ni-

menomaan asiakkaiden hallinnan tueksi. (Oksanef, 2017 .)

Asiakaslahtoinen liiketoimintastrategia alkoi ylgé 1990-luvulla. Nyky-
aan CRM tarkoittaa jarjestelmééd, joka on tarkaitetsiakkaiden hallin-
taan. Tyypillinen CRM-jarjestelma siséaltdd yhteraissiakastietokannan,
johon tallennetaan tiedot kontakteista, tapaanaiggsmyynnin eri vaiheis-
ta. Myynnin ja markkinoinnin operatiivisten perustantojen lisaksi
CRM-jarjestelmaan voidaan siséllyttdéa monipuolistportointia asiakas-
kannattavuudesta seka asiakkaiden ostokayttaytgtais&ayttbonoton
kannalta nykyaikaiset CRM-jarjestelméat alkavat rtuitsa toiminnanoh-
jausjarjestelmia. (Tiirikainen 2010, 35-36.)

Teknologianakokulmasta katsottuna yrityksen CRMueksi tarvitaan
joustava ja kayttgjaystavallinen tietojarjestelmitotekniikassa CRM:sta
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on kehittynyt jo niin merkittdva sovellusalue, et saattaakin valilla vai-
kuttaa ainoastaan tietotekniselta ongelmalta. iméatioteknologialle ase-
tetut vaatimukset voidaan CRM:n kannalta jakaa dé&mtryhmaan: pa-
rempi tehokkuus ja parempi vaikuttavuus. Markkimomnkannalta vaikut-
tavuuden parantuminen tarkoittaa esimerkiksi westn kohdentumisen
parantumista. Tehokkuuden parantuminen puolestaataskoittaa talou-
dellisesti jarkevaa markkinointia suurille kohdemjilie. Mitd paremmin
yritys pystyy kohdentamaan viestintdnsa ja muokkssamsen vastaanotta-
jan tarpeisiin, sitd paremman vastaanoton ja v@skdion sen viestinta
saa. Tahan haasteeseen CRM:n toivotaan vastaayanhaiten se onnis-
tuukin, kun CRM on kiinted, integroitu osa yritykskiketoimintaproses-
seja. Kun yritys tuntee omat prosessinsa, se tiaiiis mita se haluaa ja
tarvitsee CRM-jarjestelmalta. (Mantyneva 2001, 88-€3-75.)

2.3 Asiakkuuksien luokittelu

Kaytannon tasolla CRM on asiakkaiden ostokayttajggm tunnistamista
ja siitd johdettua asiakkuuksien luokittelua. M@@emman yritys pystyy
keradamaan tietoa asiakkaasta, sitd paremmin sgypgsihakoimaan ja
reagoimaan asiakkaan muuttuvaan kayttaytymiseed hekittelemaan
asiakkaitaan. Asiakkuudet ovat kaikki erilaisia, gdsi yrityksen pitaa
pystya luokittelemaan asiakkuudet tarkoituksenmadsti. Ihannetilan-
teessa jokaista asiakkuutta pystyttaisiin kasitéién yksilona, mutta
kannattavuussyista moni yritys kayttaa ryhmaluekith. Yrityksen kan-
nattaa kayttaa kokemusta apuna luokittelussa. Quliftava, mitk& ovat
yrityksen kannalta juuri oikeat ryhmittelykriteerésiakasryhmat, joilla on
samanlaiset tarpeet tai asiakasryhmat, joilla onasdaiset ostotottumuk-
set. CRM:ssa luokittelu perustuu usein siihen mi@atioon, jota yritys on
kerannyt asiakkuuksistaan. Business-to-Businesgkkimoilla voidaan

kayttda luokittelukriteereind demografisia, elamyglit ja asiakassuhde-
kriteereita tai yrityksen omia tarpeita. Demografikriteereita ovat mm.
asiakkaan toimiala tai toimipaikan sijainti. Elaramikriteereita ovat

esimerkiksi yrityksen arvot tai yrityskulttuuri. Rdkassuhdekriteereita
ovat asiakastyytyvaisyys, ostojen arvo, ostouskalis jne. Maaramuotoi-
nen tieto on markkinoinnin ja CRM:n kannalta ihamoetoista tietoa,

hallittavaa ja vertailtavaa. Kunnollinen tietokamteahdollistaa asiakkai-
den tarpeiden tunnistamisen seka yksilo ettd ryasaodia. Tietokanta an-
taa yritykselle myds mahdollisuuden mukauttaa jsilgkistaa viestia

kohderyhman kiinnostuksen mukaan. Yrityksen onkietittdva, haluaa-
ko se kohdistaa markkinointiviestintaa yksittaiselkiakkaalle vai ryhmil-
le. Kohdistettaessa markkinointiviestintaa tietyltastaanottajaryhmalle
on CRM-jarjestelmasta loydyttava se tieto ja nekittelukriteerit, joiden

avulla rajataan vastaanottajia eli tiedon on oltealavanttia. Mitd parem-
min asiakkaiden tarpeet ja odotukset tunnetaaé psitemmin ja luotetta-
vammin tieto on varastoitu tietokantaan ja sitéepanin markkinointi-

viestintdd voidaan maaritelld ja kohdentaa. (Maegn2001, 12-14, 25—
27, 62-63, 7677, 84.)
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2.4 Tietosuojan huomioonottaminen

Tallennettaessa tietoa CRM-jarjestelmaan organsa#iytyy huomioida
myos tietosuoja eli hallussa olevien henkilGtietojekisterdinti-, kasitte-
ly- ja luovutussaannokset. Tietosuojasaanndksejaauat luonnollista
henkil6a. Lain tulkinnan kannalta ei ole huomattawaerkitysta onko ky-
seessa  Business-to-Business- tai  kuluttajaliikatdam CRM-
jarjestelmé&én on yleensa tallennettu tietoja oikeuokildista eli tybnanta-
jista, aktiviteeteista, postituslistoista jne. Qrigaatioiden takana voi olla
paljon tietoja, jotka eivat kuulu tietosuojasaananiiriin, jos niita ei ole
yhdistetty henkil6iden tietoihin. HenkilGtietojer@ittelyyn on aina oltava
selkeéd peruste ja tarpeellista juuri kasitellyka#tuksen kannalta. Rekis-
terinpitdjan on myos huolehdittava henkilGtietojerkeellisuudesta ja
ajankohtaisuudesta. CRM-jarjestelméassa voi esitkgrkilla matkapuhe-
tai markkinointitarkoituksiin. Kengan koko ei pustaan ole tarpeellista
tietoa myynti- tai markkinointitoimenpiteisiin. Ti@suoja on olennainen
osa CRM:aa ja sen on oltava koko ajan kunnossasgi@n 2010, 119,
123-127.)

2.5 Asiakkaan elinkaari

CRM:n kannalta keskeista on ymmartdd ja tunnisgakkaan tarpeet.
Asiakkaiden ostokayttaytymisen tunnistavat ja tarpérusteella ennusta-
maan kykenevat yritykset pystyvat toimimaan padgraityudet asiakkuu-
det vaativat alussa huolenpitoa koska ne ovat httawsesti herkempia,
kuin vuosia kestaneet asiakkuudet. Vanhoja asiékkaiidaan kuitenkin
pitéé henkisesti ja taloudellisesti tarkeimpinanKuwsi asiakkuus on saatu
avattua, yritetddn asiakas saada aktivoitua ostaraaamman yrityksen
tuotteita tai palveluita ja sailymaan yrityksenak&iaana mahdollisimman
pitkd&n. Uuden asiakkaan aktivointivaineessa hyddigan koko tuote-
tai palveluportfolion potentiaali asiakkaan tarmgidyydyttamiseksi. Talla
pyritddn nostamaan asiakkaan ostoja entistd isampaaruusiuokkaan.
Yrityksen ei siis kannata jaada odottamaan, joskak#aalle ilmenisi tar-
ve ostaa lisda. Tarpeiden tunnistamisessa on Itadstska osa tarpeista
voi olla piilevia. Asiakkuuden elinkaaren ollessgpkassa vaiheessa, pyri-
taan keskittymaan asiakkuuden sdailyttamiseen. Rwyiksena on etta asia-
kas keskittaisi kaikki ostonsa juuri kyseiseen ykseen. (Mantyneva
2001, 15 - 16.)

CRM:n yhtena tarkeana tavoitteena on tunnistaa oibsidiman nopeasti
ne asiakkuudet joilla ei ole potentiaalia muutt@arattaviksi. Kannatta-
vimmat asiakkaat ovat yleensa ne, joiden asiakkuukestanyt kauan ja
ostojen maaréa kasvanut tasaisesti. Vanhoihin uskolbsiakkaisiin ei lii-

ty uuden asiakkuuden hankintaan liittyvia kustarsmakAsiakkaan osto-
jen maaraa pyritddn kasvattamaan tarjouksilla taillankohdennetuilla

toimilla. Nain asiakas pyritdan pitamaan lojaaljaatyytyvéaisenéa. Asia-
kasuskollisuus ei tule helpolla, siihen pitaa paa@koko asiakkaan elin-
kaaren ajan. Asiakasuskollisuuteen vaikuttaa masia ja uskollisuus
syntyy, jos on syntyakseen. Kannattavuusmielessé&klasidet tulee ryh-
mitelld, silla toiset asiakkaat ovat taloudelliséstnnattavampia kuin toi-

9



Microsoft Dynamics CRM -ohjelmiston muokattavuus

set. Jos ryhmittelyd ei kayteta, kaikkia asiakkaitizsi kohdella samalla
tavoin. Uuden asiakkuuden hankinnassa on tarkestfasausi asiakas ko-
keilemaan yritysta. Asiakkaalle annetaan tunné, k#ista ollaan aidosti
kiinnostuneita asiakkaana ja pyritdaan siihen, egtéakas lisdd ostosten
maaraa. Tavoitteena on sitouttaa asiakas ostanaapalgamaan yrityk-
seen seké toimimaan suosittelijana omalle sidoséjleen. CRM:n haas-
teena pidetaan asiakkuuden hallintaa koko asialduetinkaaressa ja eri
vaiheissa. Elinkaaren eri vaiheissa on ensiarvaigekeaé tunnistaa kan-
nattavimmat asiakkaat. Asiakkuuksien arvon kasmdttan vaatii pitka-
janteista tyota sen liséksi etta yritys pyrkii lgmymalla tahtaimella omiin
myynti- ja kannattavuustavoitteisiinsa. (Mantyn@@®1, 18-19.) Kuvios-
sa 2 esitetaan asiakkuuden arvo verrattuna asidkkukestoon.

Asiakkuuden arvo

/ >
/ Asiakuuden kesto
Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Sailyttaminen

Kuvio 2.  Asiakkuuden arvo verrattuna asiakkuuden elinkaa¢®Emtyneva 2001, 17.)

3 CRM-PROJEKTIT

CRM-ohjelmiston kayttbonotto eroaa hieman yrityksamden tietojarjes-
telmien kayttoonotoista. CRM-ohjelmiston kayttodresta yhdistyvat seka
liketoimintaprosessien muutokset ettd uusien thideden kayttoonotto.

3.1 Kayttoonottoprojektin erityispiirteet

Erityispiirteista vahvimpana nousee esille pakalliden puuttuminen. Pa-
kollisuuden puuttuminen onkin usein syy kevytmiedéis suhtautumiseen
CRM-jarjestelman kayttoonotossa. CRM-jarjestelmanjaakayttd ei
yleensa riskeeraa taysin yrityksen toimintaa. T&gista riski kayttoon-
oton epaonnistumiseen kasvaa. Uusien toimintatapjgetietojarjestel-
mien samanaikainen kayttéonotto ei tapahdu itsegtagaatii vahvaa joh-
tajuutta, ohjausta, motivointia ja sitoutuneisuu¥tatyksella on suuri riski
sortua osaoptimointiin. CRM ei ole pelkastaan middanin ja myynnin
tyokalu. Johto, taloushallinto ja asiakaspalvelyti&vat myos samaa
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CRM-jarjestelmaa. Ajattelutavan tulee kattaa kokgamisaatio ja johdon
tulee vaatia yhtendisia ja yhdenmukaisia toimimtaja, jotka on laadittu

yhdessa. Usein CRM-projektin taustalla on yritykéamve strategiamuu-
tokseen tai muu kehityskohde, siksi siihen on suhittava myds muu-
tosprojektina. Yritys tavoittelee uusia markkingitesiakkaita ja muutosta
toimintaansa ottamalla kayttdon uuden jarjestelfpérudet toimintatavat.
Onnistuneen kayttoonoton edellytyksena on jalkausidnen liittyva muu-

tos koko organisaatioon. Ensimmainen haaste ontekijpiden sitoutta-

minen CRM:n lanseerauksessa. Talla varmistetaaft@msaltaan uusien
toimintatapojen hyvaksyminen ja kayttoonotto. Taoirtgypillinen haaste

on vain yhden yksikon kayttoon hankittu CRM-jargsta. Tiedon tuot-

tamiseen ja vélittamiseen ei ole jarkevaa kayttgalmistoa, jos paaasial-
lisena vastaanottajana on tiedon valittaja its&ksé@en 2010, 10-11, 25-
26, 57-58.)

3.2 Kayttoonottoprojektin suunnittelu

CRM-projektin suunnittelu lahtee liikkeelle nykgiiteen selvittdmisesta.
Samalla yritetdan tunnistaa mahdolliset kehittéanpstet. Suunnitteluvai-
heessa selvitetaan esimerkiksi nykyisten tietogégjenien toiminnallisuus
ja tulevan projektin tarvitsemat resurssit. CRMakdkulmasta selkeyte-
tadn CRM:n tdménhetkisia kaytantoja ja arvioidgsystyisiko niitd kehit-
tamaan kustannustehokkaasti asiakkaan ja omanneémikannalta pa-
remmiksi. Tyypillisi toimia ovat esimerkiksi askaluksien ryhmittely ja
ryhmittelyn vertaaminen oman yrityksen rakenteisiinisena esimerkki-
na voidaan evaluoida miten nykyiset tietojarjestginukevat CRM:aa.
(Mantyneva 2001, 110-116.)

CRM-projektien suunnitteluvaiheessa puhutaan usésitteista tavoite ja
vaatimus. Nama kasitteet sekoitetaan usein keske@i@muistettava etta
tavoite maarittdd halutun lopputuloksen, ja siiliétyy selked mittari.
Asetetun mittarin mukaan tavoite toteutuu tai etolu. Vaatimukset puo-
lestaan on nahtava reunaehdoiksi tavoitteen tatg@salle. Ehto kertoo
miten tavoitteeseen on paadyttava. (Oksanen, 261067) Kuvio 3 esit-
taa tavoitteiden ja vaatimusten valista suhdetta.

VAATIMUS VAATIMUS .
) Matkakulut saavat olla enintaan
Perilla ollaan viikko
150 euroa
VAATIMUS TAVOITE VAATIMUS
] I Matkusta
Matkaan voidaan lahtea Matkustetaan lentokoneella tai
. Ouluun .
aikaisintaan 6. heindkuuta Pedolino-junalla
heindkuussa
VAATIMUS VAATIMUS
Takaisin Helsingissa on oltava Matka-aika ei saa olla klo 23.00 ja
viimeistaan 29. heinakuuta 5.00valisella ajalla

Kuvio 3. Tavoitteiden ja vaatimusten valinen suhde. (Oks&tdi®, 75.)
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Kuten minka tahansa hanke, myds CRM-hanke vaatileiista suunnit-
telua. Hanke kannattaa aina projektoida ja maari&@nkkeelle tarpeelli-
set resurssit. Hankkeen henkiloresurssit tulevatisumaksi osaksi yrityk-
sen sisalta mutta myods ulkopuolisia resurssejatéanv. Resurssien liséksi
hankkeella pitaa olla selkeat ja dokumentoidut itéeet. Hankkeen paa-
tyttya voidaan tulosta arvioida alkuperéaisiin tat@siin ja tdhan perustu-
en voidaan paatella miten hyvin hanke onnistui.

Erilaisissa IT-hankkeissa suositaan nykyaan pihatai Pilottiprojekti so-
pii hyvin myés CRM-hankkeen ensimmaiseksi projetilatalariskinen
pilottiprojekti edeltaa varsinaista kayttoonottgekdia ja sen tehtavana on
on antaa ensituntuma miten myéhemmin laajemminté@gotettava jar-
jestelm& muuttaa yrityksen toimintatapoja, tyotel#aja prosesseja.
CRM-pilottiprojektin paatyttya sen tulokset arviagh ja laaditaan suun-
nitelma varsinaiselle kayttoonottoprojektille. Ostinut pilotointi antaa
hyvan kaytannon pohjan kayttdonottoprojektille. viattavaa on etta pilo-
tointiin osallistuneet resurssit voivat jatkaa my@ssinaisessa kayttéonot-
toprojektissa. Toisaalta pilottiprojekti antaa ykselle mahdollisuuden
evaluoida pilotissa mukana olleet resurssit jadanpvaatiessa suorittaa
henkilévaihdoksia ennen varsinaista kayttoonottgta. Pilottiprojektia
pitd& ohjata ja hoitaa kuten varsinaista kaytttiapoojektiakin. Pilotissa
muodostetaan perusta onnistuneelle kayttoonotteltite. Onnistunut pi-
lottiprojekti vaatii projektisuunnitelman ja ressisuunnitelman ajankayt-
tovarauksineen samalla tavoin kuin varsinainen tkéyiottoprojektikin.
Jos pilotin ohjauksessa epaonnistutaan, asetta@ sénria riskeja myos
kayttoonottoprojektille. Tarkeéta on saada resumgitautumaan positii-
visesti pilottiprojektiin ja varata riittavasti ak pilotointiin osallistumi-
seen. (Oksanen 2010, 32-34.)

Usein kuvitellaan pilotoinnin onnistuvan omien #@mdohella mutta tassa
piilee suuri vaara epéaonnistumiseen ja koko haakétaa saada negatiivi-
sen leiman. Seko pilottiprojektissa ettd varsiessa kayttoonottoprojek-
tissa tulee korostaa sitoutumista ja motivoida makalevia henkil6ita
CRM-jarjestelman kayttéonottoon. Jo pilotointivedlssa CRM-
jarjestelmé&a tullaan kayttamaan tuotantojarjesteltagioin. Jarjestelmaan
syotetddn oikeaa tietoa kuten esimerkiksi asiadt@ag. Massasiirrot van-
hoista jarjestelmista olisi hyvéa tehda jo ennentpihnin alkua. Nain saas-
tetdan aikaa ja resursseja pilotointivaiheessail@omti voi keskittya
omiin tavoitteisiinsa. Pilottiprojektin paatyttyéhtdaan projektin arviointi.
Arvioinnissa kaytetaan projektisuunnitelmassa niélflyja mittareita. Li-
saksi on hyva vapaamuotoisesta haastatella priojeldallistuneita henki-
[6ita. Nain saadaan tietoa miten valittu jarjestelsopii yrityksen kayt-
toon. Pilotissa saadaan myos ensituntuma mitennsieltn aikataulu on
pitéanyt ja miten henkil6- ja rahalliset resurssiabriittdneet. Naita tietoja
hyvaksikayttden voidaan kayttdonottoprojektin sutelmaa saada tar-
kemmaksi ja varata riittavasti resursseja kayttdipoojektiin. Ajallisesti
kayttoonottoprojekti olisi hyva aloittaa mahdoliranan pian pilottiprojek-
tin jalkeen. Nain varmistetaan motivaation sailyemina se, etta asiat ovat
viela tuoreessa muistissa. Toki henkildille on atava mahdollisuus hen-
gahtaa projektien valissa. Tama hengahdystaukoyirs érked osa moti-
vointia. (Oksanen 2010, 34-38.)
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3.3 Kayttoonottoprojektin tavoitteet

CRM-projektin tavoitteissa yhdistyvat osittain ykten tavoitteet ja visio.
Tavoitteet johdetaan pitkan tahtdimen visiosta. oltéeiden tulee olla
mahdollisimman konkreettisia ja mitattavia jottankidt pystyvat omak-
sumaan ne mahdollisimman helposti. Selkeat tawittevat omalta osal-
taan myds motivaatiota. Epaselvat tai epadoikeud&arset tavoitteet ovat
saavat aikaan turhautumista ja epatyytyvaisyytggpillisimmat tavoit-
teet liittyvat yleensa aikatauluihin, ajankayttgartaloudellisiin tunnuslu-
kuihin. (Mantyneva 2001, 110-116, Oksanen 2010, 78.

Tavoitteet tulee dokumentoida kirjallisesti ja saatkaikkien asianosais-
ten tietoon. Tama selkeyttaé tavoitteita ja oma#altaan vahentaa tavoit-
teiden vaarinymmarryksia. Tavoitteet kannattaaokiga positiiviseen
muotoon. Positiivinen muoto edesauttaa motivoifdiaskostuu alitajun-
taamme tehokkaammin. Esimerkki huonosti muotoilustvoitteesta: "Ei
lisda toimitushairioita”. Positiivisemmin sama t&eovoidaan muotoilla:”
Lisda toimintavarmuutta”. (Selin & Selin 2013, 78.)

Kuviossa 4 esitetaan yksi ndkemys tavoitteideragimnmusten maarittelyn
etenemisesta. Lahtokohtana oletetaan etta yrity® @emmin maritellyt

CRM-visionsa ja aloittaa maarittelemaan ja asettam@RM-hankkeen
konkreettisia tavoitteita. Tavoitteita voidaan kéka kuviossa esiteltavien
neljan eri nakékulman kautta. Nakokulmat auttavagriittelemaan ylata-
son vaatimukset. Vaatimukset priorisoidaan ja migmhjalta voidaan
maaritella projektin menestystekijat. (Oksanen 2J10)

Milla reunaehdoilla
tavoitteet
toteutetaan?

CRM: runko

CRM-visio

tavoitteet priorisointi

| Mitks ovat kriittisia
menestystekijoitd

Mika on
Mita bisnesongelmia vélttamatonta? |
/

Miten projektin on
CRM ratkaisee L

toteuduttava Mika on vaikeaa tai
episelvaa?

Ketks kayttavat | Millaista kiyttétasoa
CRM:&3? tavoittelemme

Kuvio 4. Tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyprosessi @ks 2010, 77.)

3.4 Tyypilliset kayttoonottomallit

CRM-projektin tuottama jarjestelmé& voidaan ottagtkion tyypillisesti
kahdella tapaa, joko organisaation osittain taleittain. Kuvio 5 havain-
nollistaa ndma kaksi kayttoonottomallia.




Microsoft Dynamics CRM -ohjelmiston muokattavuus

.
{2 J{e%
_[o?l

- He
-

s 11}
miu[a]s

111
ﬂﬁgﬁﬁ

ORGANISAATION OSITTAIN ROOLEITTAIN TAPAHTUVA
TAPAHTUVA KAYTTOONOTTO KAYTTOONOTTO

Kuvio 5. Tavallisimmat CRM-projektin kayttoonottomallit (Csen, 2010, 256.)

Organisaation osittain tapahtuvassa kayttoonotéssan organisaation
osa (esimerkiksi liiketoimintayksikko tai —osastfaa uuden jarjestelman
kayttoon. Kunkin yksikon kaikki kayttgjat saavaimsmaikaisesti koulu-
tuksen ja opastuksen uusiin toimintatapoihin. K@ytiotto etenee organi-
saation osa kerrallaan. Rooleihin perustuvassaddybtossa kaikkien or-
ganisaation osien saman roolin omaavat henkildaatejarjestelman pii-
riin samanaikaisesti. Kaytannossa kayttoonottotapahtua jalkauttamal-
la jarjestelma ensin myyntihenkil6ille, sen jalkessiakaspalveluhenkil-

oille ja lopuksi markkinointihenkildille. (OksaneB010, 255).

3.5 Sisainen markkinointi ja henkiloston sitouttaminen

Muutosviestinta on asia johon ei yleensa panosit@asti, Tama patee
kaikkiin muutoshankkeisiin, CRM-hankkeet mukaaniduk Viestintaa ei

yleensa koskaan ole liikaa ja sitd on muistettavaigaa seka ennen han-
ketta, hankkeen aikana ja hankkeen paatyttya. itéson oleellinen osa
positiivisen motivaation luontia. Viestinnan johtl$ienkilostd kokee etta
johto arvostaa henkil6stbd ja on valmis jakamaamrommuutosvisionsa
koko henkiléstolle. Paras resurssi viestintaan ankkeen vetaja eli han-
ke- tai projektipaallikk6. Vaihtoehtoisesti myosnkieen ohjausryhmasta
valittu resurssi voi toimia tassé roolissa. Vies#in rooli korostuu aina
hankkeen vaiheen vaihtuessa ja eritoten juuri erjagastelman kayt-

toonottoa. Kayttoonottohetkella viestinta keskittjrjestelman kayton

opastukseen ja hairittilanteista selviamiseen. iikenkaan viestinta ei

poista jarjestelman koulutustarvetta, toimintaagai tekemista j tuen jar-
jestamista. Kayttoonoton jalkeen on hyva kerratekkaen tavoitteet, saa-
vutetut muutokset ja yhdistdd nama viela kerramyksen strategiaan.

(Oksanen, 2010, 254-255.)
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3.6 Muutosvastarinnan torjuminen

Muutosvastarintaan térmataan aina yrityksen musstaestrategiaansa,
toimintatapojansa tai vaikkapa tietojarjestelmian§&ZRM-jarjestelman
kayttoonotto ei tassa suhteessa tee poikkeusta. -faRdstelman kayt-
téonotto ilmentda usein juuri muutosta yritykserateigiassa, tydtavoissa
ja toiminnassa. Muutosvastarinnan torjumiseen pstiitautua vakavasti,
koska muutosvastarinta voi olla paasyy CRM-jarjesie kayttamatto-
myyteen ja yksittainen 'rildankylvaja’ voi kahviptikeskusteluissa saada
muitakin henkilditd mukaansa muutosvastarintaaryti§énoton aktiivi-
sella johtamisella tulee huolehtia etta henkilt@stdaktiivinen jarjestelmén
kaytéssa. Johdon pitda kuunnella kayttdjakuntakaharkorvalla ja suh-
tautua vakavasti huolenaiheisiin. Asenneongelmsékéi syitd muutos-
vastarintaan voi olla useita. Yksittdinen henkith pitaa jarjestelman kay-
tettavyyttd huonona. Yleinen kiire ja muut tyotefsi mainitaan myos
kayton esteina. On helppo palata tuttuun ja tuseeh eli juuttua vanhoi-
hin toimintatapoihin ja ty6kaluihin. N&in etenkiill@n kun monien uu-
sien tietojen syottaminen uuteen jarjestelmaanututienkilosta turhalta.
Johdon tuki ja motivointi on tarkeaa jotta henkitbgi koe uutta CRM-
jarjestelmééa ainoastaan yritysjohdon tyovalineek®ksanen 2010, 39,
71-74.)

3.7 Onnistuneen kayttéonottoprojektin tunnusmerkit

Projektin onnistumisen mittaaminen on kiinni kustakrityksesta ja
hankkeelle asetuista mittareista. Oksasen (201®aaru CRM-projektia
paattymisen jalkeen jokainen seuraavista kolmestieekeista toteutuu:
— Vahintaan nelja viidesta suunnitellusta kayttajastgtaa jarjestel-
maa saannollisesti
- Kayttgjaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasiarjestelma
tuottaa tarvittavaa tietoa lilkketoiminnan johtaraistirten
— Jérjestelma on olennainen osa organisaation tiediamtha. (Oksa-
nen 2010, 29.)

Ensimmainen mittari on helposti luettavissa. Setataittarit tarkastele-
vat jarjestelmén kayton vaikutusta yrityksen toitaan. Numeerinen mit-
taaminen ei ole mahdollista mutta voidaan tarkkstelta vaikutuksia yri-
tyksen liiketoimintaan kohdistuisi jos CRM-jarjelsié olisi pois kaytosta.
Kolmas mittari painottaa aitoa tiedonhallintaa: k& suuressa maarin
asiakas- ja kontaktitietoja on uuteen jarjestelnmgditetty ja miten ajanta-
saisia ja relevantteja ne ovat. Kayttoonotoissm#iaan usein vajavaisesti
syotettyihin tietoihin kuten asiakastiedot, markititoimenpiteet ja tie-
dot asiakaskaynneista mukaan lukien asiakkaan &aswmgtut toimenpi-
teet. Hankkeiden johtaminen on avainasemassa nydistoneessa kayt-
toonotossa. Yritysjohtajien mielipiteitd on tutkitOksasen (2010) kirjas-
saan kertomassa THO Consulting Oy:n tutkimuksegssyka 2010. Tut-
kimuksessa kysyttiin yritysjohtajien ndkemysta Chavjestelmien kayt-
toonottojen menestystekijoista. Yllatyksena ei woptaa ettd johdon si-
toutuminen hankkeeseen on merkittavin yksittainekijd. Seuraaviksi
tarkeimmiksi tekijoiksi arvioitiin hankkeen vetagli projektipaallikko,
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hankkeen strateginen merkitys yritykselle, jarjestan paakayttaja ja oh-
jelmistokumppanin osaaminen. Ehka hieman yllatyisiélon ettd hank-
keen ohjausryhmén rooli arvioitiin vahiten merkit8ksi onnistuneessa
kayttoonotossa. Tutkimuksen tulokset ovat esitkttyiossa 6. (Oksanen
2010, 29-30, 48-49.)

johdon sitoutuminen ja osallistuminen
hankkeen projektipaallikkd

hankkeen strateginen merkitys
jarjestelman paakayttaja

toimittajan osaaminen ja kokemus |

|

|

|

|

kayttoonottoprojektin resursointi l
tavoiteasettelu |

sis@inen markkinointi I
kayttoonottokoulutukset !
asiakastiedon laatu
vaatimusmaarittely

uudet toimintatavat
toimintaprosessien kuvaukset
yhteydet muihin operat. jarjestelmiin
valittu teknologia ja vélineet

tukimateriaalit |

projektin ohjausryhma

0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70% 80% 90 % 100 %

Kuvio 6. CRM:n kayttoonottojen menestystekijoitd (Oksaneh®@@18.)

3.8 Kayttoonottoprojektien haasteet ja syyt epaonniggiim

Edellisessa luvussa pohdittiin onnistuneen prajekinnusmerkkeja. Seu-
raavaksi haetaan vastausta kysymykseen miksi pitojegaonnistuvat.
Haasteiden lahtokohta voi olla puutteellinen tea@sietanta ja tavoitteiden
kommunikoiminen projektiin osallistuville ja proj@k sidosryhmille.
Varsinkin tavoitteiden epaselva méarittely on twitrsta ja johtaa helpos-
ti jatkuviin muutoksiin projektissa. Ennakoimattanrauutokset puoles-
taan vievat tarpeettomasti projektin resurssegyavat projektin budjetin.
Samoja tehtavid joudutaan tekemaan useampaan rkeAekataulullisten
ja rahllisten haasteiden liséksi tama sy6 henldldshotivaatiota uudios-
tukseen ja saa omalta osaltaan aikaan muutosvdatariTietojarjestelma-
projektin ohella on muistettava keskittya organiwemja henkildston toi-
mintatapojen muuttamiseen (Tiirikainen 2010, 66.)

Koskaan ei voi liikaa korostaa yrityksen johdon dakprojektille. Jos
CRM-projekti aloitetaan ilman visiota ja johdon &z on ep&onnistumi-
nen todennakoéista. Johdon visio ja tavoitteet oBsrigyettava kommuni-
koiman koko organisaatiolle. Tarkeaa on miettia snijghyen aikavalin
tavoitteita ja tehda saavutuksia nakyviksi jottanKi&ston motivoituu
muuttamaan toimintatapaansa projektin asettamiaritteiden mukaises-
ti. Tosiasiahan on etta suurimmat hydédyt CRM-progtt saadaan vasta
pitemmalla tahtaimelld. Tekniset haasteet ja Kig&ivat epaonnistumisen
riskid projektissa. Projektin on taattava riittds@ulutus, tuki ja aikaa op-
pia uusi jarjestelma. Riittava panostus edella ittaihin asioihin vahen-
tdd puolestaan muutosvastarintaa. Epaonnistumasgtaa aiheuttaa myos
asiakkuuksien haltuunottoa tukevien tietojarjesteima prosessien kun-
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toon saattamisen jattaminen huomiotta tai toimeigen lykkaaminen tu-
levaisuuteen. Tukitoiminnot saattavat toimia heikgs kayttajien moti-

vaatio uuden jarjestelman kayttoon laskee. Ongetaattavat olla valiai-
kaisia mutta pahimmillaan ongelmia ei huomioidagaannuksia ei aloite-
ta ollenkaan. (Oksanen, 2010, 30, 55-74.)

3.9 Kayttajien sitouttaminen uuden jarjestelman kayitoo

Vaikka ohjelmistotoimittajat markkinoivat CRM- jégtelmidan intuitiivi-
sina ja helppokayttbising, tosielamassa niidentkéyhen voi tuntua vai-
kealta ja pakotetulta kayttdjan mielesta. Jokapsessa tydossaan kaytta-
jalla on kiire ja vaadittujen tietojen syottamin@RM-jarjestelmaan voi
tuntua vahapatoiseltd tehtavalta joka helposti ildytdaan. Syyna lai-
minlyontiin on usein se ettd kayttaja ei itse \#ttattd kayta hyvakseen
syottdmiaan tietoja eikd nade lyhytaikaisia hyotyéstaan. (Oksanen,
2010, 68-69).

Vuosikymmenidkaan kehitetty tietojarjestelma eiaaole helppokayttoi-
nen. Useimpien CRM:- ja toiminnanohjaus (EnterpResource Planning,
ERP) —jarjestelmien tuotekehityksessa on lahdatty ettd maailman suu-
rimmat yritykset voivat hyddyntaa jarjestelmia. 8eua yritysten myynti-
ja tuotantoprosessit saattavat ovat erittdin motkmsia. Tastd syysta
my0s jarjestelma tai osa siita voi olla monimutleairkayttajalleen. Riski-
na on talloin etta jarjestelmasta jaa kayttajalggdyntamattd iso osa sen
tarjpamasta toiminnallisuudesta ja hyodyista. Régmdilla voidaan pa-
rantaa jarjestelman kaytettavyytta ja helpottaatkéynottoa. On kuitenkin
muistettava raataléinnin vaikutus kustannuksiimegielman yllapidetta-
vyyteen ja uusien versioiden kayttoonottoon. Jéjesin elinkaarikus-
tannuksista noin 80 % koostuu sen koulutuksesstau&sesta ja raata-
[6innista. (Tiirikainen 2010, 80-81.)

Kayttajien sitouttamisessa pidetddn ensimmaistdtau@yttoonoton jal-
keen kaikkein kriittisimpana. Alkuinnostus kantagthen mutta jos uuden
jarjestelmén kayton seuranta ja tuki lopetetaam laikaisin, niin kayttajat
palaavat helposti entisiin tydtapoihin ja menetelmKayttdjia on tuettava
riittavan pitkaan niin etté tarvittavat rutiinityauvat ja uuden jarjestelman
kayttd koetaan tehokkaaksi tavaksi toimia myo®isilkun on kiire. (Ok-
sanen, 2010, 286-287.) Kuviossa 7 Oksanen (20184&&ayttajien si-
toutumista ja intoa verrattuna aikaan.
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Kuvio 7. Kayttdjien sitoutuminen ja into kayttéénottoprojektjalkeen (Oksanen,
2010, 287.)

3.10 Projektin paattdminen, juurruttaminen, yllapitkghittdminen

Kayttbonottoprojektin paattyessa projektiryhma Bajo projektista teh-
daéan paatbésdokumentit ja projektin kustannussearsuijetaan. Osa pro-
jektissa mukana olevista jatkaa erilaisissa prajektttyvissa tukitoimin-
noissa mutta kirjaa kustannuksensa muualle kuifektion. On tarkeda
jatkaa projektin tukea ja varmistaa etta projektdh nimetty paakayttaja
tai useita paakayttajid. Heidan vastuullensa jgageelman kayton tuki ja
jatkokehitys. Tyypillisesti paakayttajat tai eriksenimetty tukiorganisaa-
tio keraa palautetta ja kehitysehdotuksia. Palatfee kehitysehdotukset
kasitelladn ja jarjestelmaa kehitetddn edelleetykgessa sovitun syklin
mukaisesti. Taméan lisdksi on huolehdittava ettgegéelman tietosisallon
saanndllisestad siivoamisesta, toimintatapojen iidgta, kayttbohjeiden
paivittdmisesta ja normaalista kayttajatuesta. @dks 2010, 295-296.)

Oksanen (2010) esittelee kirjassa kasitteen "jutaminen”. Tama tar-
koittaa kaytannossa tietojarjestelman kaytbon arképstamista siten etta
organisaatio ja henkilot eivat enaa koe tarvettatpavanhoihin toiminta-
tapoihin ja menetelmiin uuden jarjestelman kayttion jalkeen. CRM-
jarjestelmén juurruttamisen apuvdlineina voidaaddyntaa liiketoimin-

nan mittaristoa. Mittarien kayttdé motivoi tyontekd jarjestelman kayt-
toon. Mittareita voidaan kayttdd myods ohjaamaahklaa ja palkitsemista.
Mittareiden antavat tietoa jota voidaan kayttaketioiminnan kehittami-
sessé ja johtamisen tyokaluina. Tyypillisesti mittmetaan suorituskyky-
ja tilannekatsausmittareihin. Toinen tapa on jaket@arit eri nakokulmit-

tain. Jotta mittarien antama tieto on vertailukedpomyds pitkalla aikava-
lilla on mittarit pyrittava rakentamaan pysyvikéinan suuria muutoksia.
Yrityksen on hyva aloittaa yksinkertaisilla mittdiee ja kun mittareita

osataan tulkita oikein, laajentaa niiden kaytt@kganen 2010, 292-294.)

Kriittisimpana aikana kayttoonoton jalkeen pidet@&isimmaista vuotta.
Jos jarjestelman kayttajat eivat ole tana aikananget toiminnallisuutta
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-
rittdvassa maarin niin he palaavat helposti vahminotoimintatapoihin.
Virheelliseen kayttokulttuuriin tulee puuttua mahidaimman nopeasti sil-
l& vuoden tai kaksi jatkuneesta lipsumisesta omajea palata takaisin.
Kayttoonoton jalkeistd seurantaa on hyva suorikaakausittain kayt-
toonottoa seuraavan vuoden aikana. Oksasen (20#i0jtamia seuranta-
kohteita voivat olla:
— uusien toimintatapojen noudattaminen
— syotettyjen tietojen oikeellisuus
— kayttdaktiivisuus
— CRM:n tuki muille prosesseille.

Seurannan tarkoituksena on poikkeamatilanteidemigtaminen. Tasta
syysta seurannan kohteille pitaa 1o6ytaa jarkevé taska taydellisyyden
tavoittelu ei ole kustannustehokasta. Poikkeanmdaglden korjaavia toi-
menpiteita ovat yleensa lisdkoulutus, esimiestydit@valla tasolla oleva
dokumentaatio. Projektin paatyttyd projektipaditikvastuu seurannasta
paattyi ja yrityksen johtoryhman on hyva ottaa vasteurannasta ainakin
ensimmaisen vuoden ajaksi. Projektiryhman tyonajatka ja vastuunotta-
jana voi jatkossa toimia CRM-kehitysryhma.

Kuviossa 8 Oksanen (2010) kuvaa tyypillisen CRMiduganisaation ra-
kennetta ja vastuualueita.

CRM-omistaja Paakayttaja

Luo vision Varmistaa vision toteutumisen ja vetda
kehitysryhmaa

CRM-kehitysryhma

Vastuu kehitysehdotusten kasittelystd ja valinnasta, toimii organisaation ”silmina ja korvina”

Kuvio 8. CRM-tukiorganisaatiomallin rakenne ja vastuut. (&ien 2010, 296.)

CRM-omistajan vastuulla on CRM-vision luonti ja kgk. Omistajalla tu-
lee olla halu kehittdéa menestyva CRM-jarjestelm@néh tulee uskoa
myo6s koko yrityksen visioon. Han sitoutuu jarjestéh kayttoon ja toimii
roolimallina muille jarjestelman kayttajille. Omggan ei tarvitse tuntea
teknisia yksityiskohtia tukiessaan jarjestelmantigy ja kehitysta. Paa-
kayttajan rooli on kaytdnnossa viela merkittavamkygn omistajan rooli.
Paakayttajan tehtava on valvoa kayttoa huomioidigridh laatu ja kayt-
toohjeiden noudattaminen. Han toimii tukena mukésttajille ja on on-
gelmatilanteissa yhteyshenkiléa tukiorganisaationngaan. Innokkuus ja
sitoutuneisuus ovat hyvan paakayttajan tunnusmgikkeshitysrynmaan
kuuluvat jarjestelman paakayttaja ja jarjestelmamstaja. Lisaksi ryh-
maan on hyva kuulua edustajat tarkeimmista kaystapaista. Tyypilli-
sesti kehitysryhman kokoontuu muutaman kerran vsgale Ryhma kasit-
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telee jarjestelmaan liittyvat palautteet ja muubagdukset. Normaalin
kayttoonoton jalkeen on organisoitava myods uusigyitéjien toiminnalli-

suuksien kayttoonotto ja olemassa olevien toimimalksien sopeutta-
minen liiketoiminnan muutoksiin. Suurimmat muutakgéarjestelmaan
kannattaa hallita omina projekteinaan. (Oksaner®2003-104, 108, 286-
289, 295-300.)

4 MICROSOFT DYNAMICS CRM —ESITTELY

Microsoft Dynamics CRM on taysin integroitu CRM¥aisu. Sen avulla
yritys voi luoda ja yllapitda asiakastietoja sel®#i muodossa ensimmai-
sista kontakteista aina myyntiin ja myynnin jallesa tukeen asti. Micro-
soft Dynamics CRM sisaltaa tyokalut yrityksen myynmarkkinointi- ja
asiakaspalveluprosessien tehostamiseen. Microspiftaidics CRM in-
tegroituu Microsoft Office Outlookiin ja Microso&harePointiin.

Microsoft Dynamics CRM jakaantuu kolmeen paaosicogynti (Sales),
asiakaspalvelu- ja -suhteet (Service) ja markkimgMarketing). Myyn-
tiosion toiminnallisuuksien avulla kayttajaa tuetgakapaivaisessa myyn-
titydossa. Osio sisaltaad tytkaluja muun muasseehididsittelyyn, asiakas-
ja yhteyshenkilttietojen yllapitoon ja asiakaskdmvantiin. Myyntiproses-
sin eri vaiheiden seuraamiseksi ja yllapitamisekst kasitteet myynti-
mahdollisuus, tarjous, tilaus ja lasku. Markkinamston paakasitteet ovat
jarjestelméassa kampanja, markkinointilista ja kanjgaktiviteetti. Asia-
kaspalveluosiossa voidaan hallinnoida kasitteitégbapyynto, palveluak-
tiviteetti ja palvelukalenteri.

4.1 Ohjelmiston kehityshistoria

Microsoft Dynamics CRM sai alkunsa vuonna 2001 Ricrosoft osti

iCommunicate nimisen yrityksen. Microsoft oli kiostunut ko. yrityksen
tuotteesta iCommunicate.net. Tuote oli julkistetionna 2000 ja sita voi-
daan pitda Microsoftin CRM:n kantaversiona. iComioatella oli tuol-

loin kymmenen tyotekijaa jotka siirtyivat Microswfttoimitiloihin Red-

mont’iin. Microsoft muodosti omista ja iCommunicletulleista henki-
|6istd yhteisen tiimin jonka tehtdvaksi tuli kek#dt Microsoft CRM-

jarjestelméa. (Niiranen 2013.)

Ensimmainen versio, Microsoft Business SolutiondCRO, julkitettiin
tammikuussa 2003. Versio sai nimekseen MicrosofsilBass Solutions
Customer Relationship Management 1.0. Versio 1i.@wohinnoiltaan hy-
vin rajallinen ja kaytti esim. raportointi-tyokalarerillista Crystal Reports
—tyOkalua. Asiakkaat ja yhteitydkumppanit odottivatsion 2.0 julkistus-
ta koska se toisi uusia ominaisuuksia ja itse afigb olisi vakaampi.
(Niiranen 2013.) Kuva 1 esittdd CRM 1.0 tyopoydan.
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Kuva 1. Microsoft CRM versio 1.0, tydpoyta (Niiranen 2013.)

Toisen version, Microsoft CRM 2.0, kohdalla Micrétsepaonnistui kehi-
tystydssa (versio tunnettin myéhemmin nimella Mswft CRM 2005)
Version julkistus mydhéastyi muutaman kerran ja lopwersiota ei kos-
kaan julkistettu. Samaan aikaan Microsoftilla okmassa kunnianhimoi-
nen sisainen projekti yhdistaa liiketoimintasovielensa (CRM, Great
Plains, Axapta, Navision, Salomon) yhteiselle kpotijalle. Kesti vuo-
teen 2007 asti kunnes tavoitteesta kuitenkin Iuowufa kukin sovellus
sailytti entiseen tapaan oman koodipohjansa. (hN&ne2013.)

Kolmas versio, Microsoft CRM 3.0, julkistettiingtukuussa 2005. Versi-
on viralliseksi nimeksi tuli Microsoft Dynamics CRN.0. Uudelleen-
nimeaminen johtui ERP- ja CRM —ohjelmistonimien ghchukaistami-
sesta. Versiossa 3.0 esiteltiin uusi kayttoliittyjoiéa sailyi versioon CRM
2011 asti. Kayttoliittyma on osin peraisin Outlostvelluksesta. Version
3.0 myota sovellusta pystyi mukauttamaan entistampein ja asiakkaat
pystyivat luomaan omia tietomallejaan. Microsoftkjsti termit XRM ja
eXtended Relationship Management. CRM-toiminnalldan lisaksi ver-
siota 3.0 markkinoitiin myds laajennettavana yleist@na lilkketoiminta-
sovelluksille. (Niiranen 2013.) Kuva 2 esittda esikin CRM 3.0 kaytto-
liittymasta.
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Kuva 2.  Esimerkki Microsoft Dynamics CRM 3.0 kayttoliittyrsi (Niiranen 2013.)

Neljas versio, Joulukuussa 2007 julkitettu Micradoynamics CRM 4.0

toi useita uusia ominaisuuksia sovellukseen: kagsiot, useiden valuutto-
jen kayttdmahdollisuus, useita yrityksia. Myos tkdlkujen ohjauksen
perustekniikka vaihtui Windows Workflow Foundaticrperustaiseen.
Liiketoiminnan vaatimien muutosten ohjelmointi mwitmyds. Aiemmin

muutokset toteutettiin ns. callouts —ohjelmia. Eytryttiin kayttamaan ns.
plug-in -ohjelmia. Raportointiin oli kehitetty uusiokalu, Report Wizard.
TyoOkalulla pystyttiin luomaan helposti yksinkeriaiga nayttavia perusra-
portteja. Vuonna 2008 Microsoft julkisti USAssasenmaisen SaaS-
malliin (Sofware-as-a-Service) perustuvan versidicrosoft Dynamics

CRM Online. Ulkopuoliset palveluntarjoajat innostaii timan jalkeen tar-
joamaan my6s CRM-sovellusta SaaS-palvelumallin nsekéi muiden

Microsoft-sovellusten liséksi. Version 4.0 ja er@o sen online-version
myota Microsoftin CRM-sovellusta alettiin arvostasarkkinoilla. Ehka

ensimmaisen Kkerran Kiinnitettin  huomiota tyyp#is toimisto-

integraation lisaksi tyoryhmatyodskentelyyn, ihmmstéiliseen vuorovaiku-
tukseen ja sosiaaliseen mediaan. (Niiranen 2018vak3 esittda esimer-
kin CRM 4.0 kayttoliittymasta.
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Kuva 3.  Esimerkki Microsoft Dynamics CRM 4.0 kayttoliittyrséi (Niiranen 2013.)

Viides versio sai nimekseen Microsoft Dynamics CRBIL1. Aiemmin
asiakasyritykset olivat melko vapaasti voineet dkEda CRM-
sovellustaan omassa ymparistéssaan. Eri ohjelristdtajien ja integ-
raattoreiden nakokulmasta oli hankalaa tuoda tet@® ohjelmiston osia
olemassa olevaan, raataléityyn ymparistoon. CRM12@yota esiteltiin
uusi tapa rakentaa ja kytke& ohjelmiston osia dnetmistoon. Talla ta-
valla ohjelmiston osia voitiin asentaa melkein shentavalla kuin sovel-
luksia ladataan ja asennetaan esim. iPhoneen. 8tiftrulkisti markkina-
paikan (Dynamics Marketplace) jonka kautta ohjelojés voitiin tuoda
tarjolle ja asentaa. Markkinapaikasta ei ensi @tktullut suurta menes-
tysta. (Niiranen 2013.) Kuva 4 esittaa Microsoftrikiplace aloitussivun.
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Kuva 4. Dynamics Marketplace CRM —sivuston aloitussivu (eaakielinen, Micro-
soft Suomen yllapitdma).http://dynamics-crm.pinpoint.microsoft.com/fi-
Fl/home

Kayttoliittyma sai uusia toiminnallisuuksia verssasCRM 2011. Merkit-
tavimmat uutuudet olivat kaaviot (Charts) ja migtot (Dashbords). Kaa-
viot ja mittaristot noutavat ja nayttavat reaaleasgta tietoa kayttajaystalli-
sessa muodossa ilman ettd kayttaja joutuu ajanukanrgportteja tai tuo-
maan tietoja Exceliin (Pivot-taulukot). Office 206fA tuttu valikkonauha
(Ribbon) toi uutta visuaalista ilmetta ja kaytt&gtgvallisyytta toimintojen
valitsemiseen. Pian CRM 2011 julkistuksen jalkeeierbsoft ilmoitti ta-
voitteestaan julkistaa kaksi uutta ohjelmistovessiouosittain. Aiemmin
uusia ohjelmistoversioita oli julkistettu kahdem kalmen vuoden véalein.
Marraskuussa 2011 julkistettu versio toi seka tomailisia parannuksia
ettd kokonaan uusia ominaisuuksia kuten syotteeti(ily feeds). Kvar-
taalille kaksi 2012 ennustetun seuraavan uudenoveldicrosoft joutui
kuitenkin peruuttamaan koska moniselaintuki ja nigbivellukset eivét
valmistuneet aikataulussa. Nama ominaisuudet jannmowassa uusi kayt-
toliittyma online-versioon (koodinimi Polaris) jusitettiin kuitenkin vuo-
den 2013 alussa tulleessa versiossa. (NiiraneB.PBLlva 5 esittda esi-
merkin CRM 2011 kayttoliittymasta.
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Kuva 5. Esimerkki Microsoft Dynamics CRM 2011 kayttoliittysta (Niiranen
2013))

Kuudes versio, Microsoft Dynamics CRM 2013, tuo kitéivia uudistuk-
sia sovelluksen kayttotapaan, kayttolittymaan, nhkhyttoon ja entista
paremman integraation sosiaalisen median soveitukE@ayttéliittyman
uudistuksen ohella CRM 2013 tuo merkittavia par&srau prosesseihin
littyvan liiketoimintalogiikan mukauttamiseksi enrganisaatioiden tar-
peisiin. Tyonkulkuprosessit on uudistettu siterd eté eivat ole enda vain
taustalla asynkronisesti ajastettavia tehtavia vgamiiden avulla voidaan
paivittaa tietueita reaaliaikaisesti, esim. het kéyttgja tallentaa tietueen.
Tietuelomakkeen sisaltoon liittyvia ehtoja voidaawnkauttaa graafisella
kayttoliittymalla (Business Rules —toiminto). Tamé@hdollistaa esim. pa-
kollisten kenttien tai virheilmoitusten esittamisemuiden kenttien arvon
perusteella. Kaiken kaikkiaan ndma toiminnot valedt tarvetta koodi-
pohjaisten laajennusten kehittamiseen. Aiemmissaioissa vaadittiin
kyseisiin toimintoihin joko plug-in- tai Javascrigiohjaista ohjelmointia.
(Niiranen 2013.)

CRM 2013 tahtaa voimakkaasti mobiilikaytettavyyte€RM 2013 tarjo-

aa kosketuskayttoon optimoidun tabletti-sovelluksan Windows 8 kuin

iPad-laitteille ilman erillisia kustannuksia. Tathieersio on sangen katta-
va toiminnoiltaan ja pystyy nayttdmaan tietuelonmedtkkokonaisuudes-
saan CRM 2013 -tietosisallosta. Myods alypuhelinieéf\éndows Phone 8,

Android ja iPhone saavat modernit mobiilisovellukpean CRM 2013:n

iimestymisen jalkeen. Yritysten kayttdma sosiaaliseedian sovellus
Yammer integroituu myds CRM 2013:n kanssa helpd&mmer on saa-
tavilla kaikille merkittaville alustoille. (Niirare 2013.) Kuva 6 esittaa
esimerkin CRM 2013 kayttoliittymasta.

25



Microsoft Dynamics CRM -ohjelmiston muokattavuus

Kuva 6. Esimerkki Microsoft Dynamics CRM 2013 kayttoliittysta (Niiranen
2013))

Microsoft Dynamics CRM on muuttunut noin kymmenearkkinoilla-
olovuotensa aikana todella paljon. Muutosvauhttué@vaisuudessakaan
hidastune. Ainoastaan muutosten painopiste muwtun€RM-
jarjestelmien yleisen kehityksen myoéta siten, €RM:aan integroituvat
valineet kehittyvat itse perus-CRM:aa nopeamminsifBmaisind merk-
keina muutoksista voidaan pitd& Microsoftin viinkasia yritysostoja ku-
ten Yammer, Marketing Pilot ja Netbreeze. Naméa tusdeellukset tule-
vat olemaan osa CRM-toteutuksia, kuitenkin niié glvelut tulevat fyy-
sisesti olemaan erilladn CRM-ratkaisusta. Palvelmivat irrallisina mut-
ta kuitenkin CRM:aan kiinteasti integroituina. (finen 2013.)

5 MICROSOFT DYNAMICS CRM 2013 ONLINE -ASENNUS

CRM 2013 Online —version voi asentaa 30 paivanigerea kokeiluver-
siona. Kokeiluversio sisaltaa 25 kayttajatunnuat& Gb levytilaa. Asen-
nuksen voi aloittaa joko suoraan Microsoftin CRMasilta www-
sivuilta tai jonkin Microsoftin kumppaniyrityksenivsiilta. Tekija on
aiemmin ollut mukana toiminnanohjaus-projektissass@ CRM-
kumppanina toimi Mepco Oy. Tekija tutustui Mepcaia&kuudenhallin-
taan liittyvdan www-sivustoon (Mepco 2014) ja #lcdCRM 2013 Online
—version asennuksen sita kautta. CRM 2013 Onbmsiit pilvipalveluna
Microsoftin palvelimilla. lImaisen kokeiluversicesennukseen ja rekiste-
réintiin ei vaadita luottokorttitietoja joten asearmja kokeilu on riskitonta.

Asennus alkoi Mepcon asiakkuudenhallintaan keskitéy www-sivuilta

(Mepco 2014). Sivuilta edetddn Microsoftin www-shiaijoilla kerrotaan

tulevan asennuksen perustuvan Mepcon esimukautta@@d 2013 On-
line —jarjestelmaan, esitelladn Mepco lyhyestigauksi kerrotaan Micro-
softin valittdvan tiedon asennuksesta Mepcon ylhaykilolle. (Mepco
2014.) Kuvat 7 ja 8 esittdvat CRM-asennuksen aeitwut Mepcon ja
Microsoftin sivuilla.
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Kuva 7.  Asennuslinkki Mepcon sivuilla

/' ) Kokeile Online-palvelua :: x)’ﬂ https://portal.microsoftor x “. s - - -

(K-} hnps://po;t.;l.microsohon]ine.com/panner/paltr\eIsignup.&spx?type:Trial&id:c8§d§c4f-26cc»48e6-9f54»2d4cc5
i Apps [ MYCube [f7] Kijaudu sisésn Micr... |0 Outiook Web App  [[7 Welcometo Facebo... [ HAMK mail [ Login FUNity J Krolik Bar ) Aalto

] Office 365

Kokeiluversiokutsu Kumppanitiedot

Mepco Oy on mukauttanut taman kokeiluversiokutsun sinulle. Jos haluat hysdyntas tats kutsua, kifjaudu sisaan, ~ Mepco Oy yrityksen tietoja.

Microsoft Dynamics CRM Online -kokeiluversio — 30 paivan jakso Kinjatiat hyvdioyt sen, clta
Microsoft voi jakaa jatkuvat yhteys-
25 kayttgjakayttooikeutta ja tilaustietosi taman kumppanin
kanssa. Jos haluat lisstietoja, lue
tietosuojailmoitus.

seuraava Tama tarjous perustuu seuraavaan
kayttssijaintiin: Suomi. Palvelun
kaytettavyys ja hinnoittelu
vaihtelevat kayttosijainnin mukaan.
Lopulliset verot ja kokonaissumma
lasketaan, kun suoritat oston
loppuun.

Kuva 8. Mepcon linkki ohjaa asennuksen jatkamiseen Mictissfvuille.

toja. Kuten aiemmin totesin, kokeiluasennus ei vaaxttokorttitietoja.
Tekija rekister6i asennuksen omalle nimellensatyksena tekija kaytti
omaa tybnantajaansa, LLS Partners Oy. Tekija ojtgyt tydnantajal-
taan luvan yrityksen nimen kayttoon. Kuva 9 esit@@M-asennuksen
vaatimat henkil6- ja yritystiedot.
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€« C' | @ https://portal.microsoftonline.com/Signup/MainSignup15.aspx?Dap=False&Quoteld=c88d9c4f-26cc-48e6-9f54-2d4ccH
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] Office 365
maarita tili Microsoft Dynamics CRM Online -
- kokeiluversio
* Maa tai alue:
[Suomi v palvelupaketin parhaat palat

Téta ei voi vaihtaa rekisteritymisen jalkeen. Miksi ei? ~
* 25 kayttajakayttooikeutta
* Organisaation kieli:

« 30 paivan ilmainen kokeiluversio yrityksille, jotka haluavat kokeilla

[English v
‘B Microsoft Dynamics CRM Onlinen myynti-, palvelu ja
N markkinointitoimintoja. Tilaus sisaltaa jopa 25 kayttGoikeutta ja 5 Gt
Jukka tallennustilaa.
Sukut
Hauensuo
* Sahkoposti:

jukka.hauensuo@llspartners.fi
Lahetamme tiliasi koskevia tarkeita tietoja tahan osoitteeseen.
* Osoite 1:

Vuosaarentie 10 ¢ 59

Osoite 2:

* Postinumero:
00980
* Kaupunki:

Helsinki

Kuva 9. Asennuksen vaatimat henkilo- ja yritystiedot.

Asennuksen yhteydessa luodaan myods ensimmainetajéyhnus CRM
2013 Online —jarjestelmaan. Tunnus on muotdaevalittualku-
osa@omayritys.onmicrosoft.com Kuva 10 esittdd kayttajatunnuksen
luontiin vaadittavat tiedot.

luo uusi kéyttajatunnus

* Kayttajatunnus:
jhauensuo @|LLSPartnersOy .onmicrosoft.com

kayttajatunnuksesi

Kirjaudut talla sisaan Office 365:een. Voinko peistaa .onmicrosoft.com-osan? :
o ! ik s e e o Jjhauensuo@LLSPartners Oy.onmicrosoft.com

* Salasana:
........ | x
Vahva salasana vaaditaan. Anna yhdistelma
keskitaso vahintaan kolmesta seuraavista: isot kirjaimet,
pienet kirjaimet, numerot ja erikoismerkit.

Vahvista puhelinnumerosi wiks tsms on?

Kuva 10. Kayttajatunnuksen luontiin tarvittavat tiedot.

Organisaatiotiedoissa maéaritella&dn organisaatigtuskieli ja perusva-
luutta. CRM 2013 tukee toki monikielisyyttd ja meaiuuttakasittelya.
Tekija valitsi kayttokieleksi englannin koska etanjirjestelman mukaut-
tamiseen liittyvat toiminnot ovat tekijan mielestisiselitteisempia eng-
lanniksi. Kuva 11 esittdd organisaation perusti@tovaadittavat tiedot.
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[} Kokeile Online-palvelua:: x [ Microsoft Dynamics CRM X

€« C' | @ https:/port.crmd.dynamics.com/G/Setup/Index.aspx?country=FI&lang=en&upn=jhauensuo%40LLSPartners(
i Apps [ MYCube [ Kirjaudu sisaan Micr.. | O] Outlook Web App [f7 Welcometo Facebo... [] HAMKmail [ Login FUNity JK KrolikBar @) A

A Microsoft Dynamics CRM

CRM Onlinen hallintakeskus

Tervetuloa Microsoft Dynamics CRM Online -esiintyman asennukseen!

Ennen aloittamista kerataan lisatietoja.

Organisaation kie

englanti v

Valitse perusvaluutta

Microsoft Dynamics CRM tukee useita valuuttoja, mutta raportit luodaan nyt valitsemassasi valuutassa.

Oletusvaluutta on maaritetty valitun maan tai alueen perusteella. Jos tima tieto ei ole oikea, voit valita toisen maan tai alueen ja
valuutan. Voit my6s maarittaa toisen valuutan napsauttamalla Méaarita mukautettu valuutta -vaihtoehtoa.

® Valitse valuutta maan tai alueen perusteella

Maa tai alue

Finland v
Valuutta

euro (EUR €) ¥

Kuva 11. Organisaation perustietojen luonti

CRM 2013 Online —asennuksen yhteydessa asennusahjehdottaa
asennettavaksi myds ohjelmaa 'CRM for Outlook’. yotys kayttaa sah-
kopostiohjelmanaan Microsoft Outlookia , on asenmetysti suositeltava.
Tekijalla on henkilokohtainen Outlook-lisenssi jotéekija asensi myds
taman ohjelman. Kuvat 12 ja 13 esittavat Outlodlegnaation tiedot.

~

Mg Microsoft Dynamics CRM for Outlook [ =
Configure Organization
Enter the information for the Microsoft Dynamics CRM server.

Server Information
Server URL: CRM Online

Authenticated as:

Organization Information

Organization: LLS Partners Oy v

Display Name: LLS Partners Oy

Kuva 12. CRM 2013 Online - Outlook -integraation asetukset
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Kuva 13. CRM 2013 Online - Outlook-integraatio, CRM-valikkutlookissa

Asennuksen lopuksi tulee lopetusnaytto jossa védtaian kaytettava ali-
domain ja selainosoite, jolla pdastddn CRM 201Busoaytdlle. Lopetus-
nayt6lla on myaos linkit jarjestelméén ja alkutoimiepastusvideoon. Kuva
14 esittad asennuksen lopetusnayton.

=@ = |
Domain=LLSPartnersOy.onmicrosoftcom&BaselanguageCode=1033&CurrencyCode=EURAC 7| @ £&1 =
Wl

] Outiook Web App [ Welcome o Facebo... [ HAMKmail [ Login FUNity K KrolikBar Q) Aalto University We... [ Vi tarkess ihasku.

Microsoft Dynamics CRM -organisaatiosi on valmis

https://llspartnersoy.crm4.dynamics.com/

Katso tamd alkutoimia kasitteleva video

Kuva 14. Asennuksen lopetusnayttd

Jarjestelmaan kirjaudutaan internetselaimella aflaebsoitteella. Kaytta-
jatunnuksena ja salasanana kaytetaan asennus\shtssannettuja tun-
nuksia. Kayttajatunnuksen loppuosan muodostavangmityksen tunnus
ja Microsoftin oma domain-tunnus yhdistettyina. lQu¥5 esittaa jarjes-
telman sisaankirjautumissivun.

[ Kirjaudu sisaén Microsoft  x = =

« € |8 Microsoft Corporation [US]| https://login.microsoftonline.com/login.srf?wa=wsignin1.08wtrealm=https%3a%2f%2fdynamicscrmemea.accesscontrolwindows.net% 72| @ £ =

£ Apps MyCube [ SalesA.. [ Kijaudu si icr... || Outlook Web App [ Welcor HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) Aalto University We... Viisi tarkeaa lihasku..

Mg Microsoft Dynamics CRM

......
.........

....

Kuva 15. Sisaankirjautumissivu, ensimmainen sisdénkirjautemi
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Aloitusnayttona on oletusarvoisesti Myynnin tyogoyBales Dashboard).
Kuva 16 esittaa jarjestelman aloitusnayton.

/lispartnersoy.crmé.dynamics.com/main.as

nMice.. [ MYCube [ Dashboards:Ssles e (0

28130179 w @8 =
look Web App [[3 Welcome to Facebo... [ HAMK mail [ ] Login FUNity JK KrolikBar ) HAMK UNVERSITY .. ) Aslto Uy We.. »
f | sues wis |« e tinersse & 43 2 |
e~ & o] (2]
SALES SERVICE MARKETING SETTINGS HELP

what's new - j;)

Q

Kuva 16. Aloitusnayttd sisdankirjautumisen jalkeen

6 MICROSOFT DYNAMICS CRM 2013 ONLINE -
MUOKATTAVUUS

Jarjestelmaa voidaan hallita ja muokata neljarvaikon kautta: liiketoi-
minta (Business), mukautus (Customization), jaejesd (System) ja pro-
sessit (Process Center). Tekija esittelee seussaieppaleissa kunkin va-
likon ja alavalikon toiminnallisuuksia lyhyesti. hesta paavalikosta tekija
kayttaa sekd suomenkielista- etta englanninkielistdea. Alavalikoista
tekija kayttaa selvyyden vuoksi pelkastéan engladelistd nimea. Kuva
17 esittaa jarjestelman asetusten paavalikon.

o= O
lispartnersoy.crmé.dynamics.com/ma w O 8 =
inMicr.. [ MYCube [{7] Dashboards: Sal b App [ WelcometoFacebo... ') HAMKmail [ Login FUNity J KrolikBar () HAMKUNIVERSITY ... () Aalto University We...

A Microsoft Dynamics CRM « v ESIgillcvll C: Create

Settings

javascript:

B tickets 07490302.pdf ~| B Release Preview Gui..pdf " L Release Preview Gui.pdf # Showall downloads., X

Kuva 17. Nakyma asetusten paéavalikosta. Vasemmalta lukikgwiesa ovat liiketoi-
mintatietojen asetus (Business), mukautusten ag€ustomization) ja jar-
jestelmaasetusten (System) ensimmainen kohta. SNphdkohta, Prosessit
(Process Center) ei ndy kuvassa.
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6.1 Liiketoiminta-asetukset (Business)

Liiketoiminta-asetuksissa on kolme alakohtaa: Bess Management,
Templates ja Product Catalog. Business Managenas@tuksissa maari-
telladn liiketoiminnalle tyypillisia perustietojauten tilikaudet, toimipis-
teet, myyntialueet ja valuutat kursseineen. (Wolwersinay, Bhaiya
2012, 338 - 356.) Kuva 18 esittaa Business Manageresetusten vali-
kon.

lispartnersoy.crmé.dynamics.com, Y = =
0| Outlock Web App 3 Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ... ) Aal

MYCube [{7] Dashboards: Sales A...

Mg Microsoft Dynamics CRM v & | SETTINGS v Business Managem... @ create

Kuva 18. Business management —asetusten valikko.

Templates—asetuksissa maaritellaédn valmiit maljgoérilaisiin kommu-
nikointitarpeisiin. Mallipohjien toiminnallisuuteesisaltyy tietojen auto-
maattinen haku pohjaan annettujen esimaaritystekaisesti. (Wolwenik,
Sinay, Bhaiya 2012, 363 - 369.) Kuva 19 esittda dlates —asetusten va-
likon.

g Templates - Microsoft Dy, x

lIspartnersoy.crmd.dynamics.com,

MVCube [{7] Dashboards: Sales A.. O] Outiook Web App [ Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ...

Mg Microsoft Dynamics CRM vt | SETTINGS v Templates @ create

Templates

Which feature would you like to work with?

Article Templates g

8 y (Rpg st sma mans tempts o contns

) Mail Merge Template:
)

anage Word

(LB Coeate and mansge tempites for email messa ges gy Usiosdandmanag emplates for use with mail merge.

Kuva 19. Templates —asetusten valikko.

Product Catalog —asetuksissa maaritelladn myytduotteisiin ja palve-

luihin liittyvat ominaisuudet kuten esim. maaraalekset, mittayksikoi-

den muuntokertoimet ja hinnastot. Microsoft suets# maaritysten luo-
mista ylhaalta-alas —jarjestyksessa. Mybhemmin,ddeamassaolevia maa-
rityksia yllapidetaéan, ei jarjestyksella ole enaerkitysta. (Wolwenik, Si-

nay, Bhaiya 2012, 369 - 375.) Kuva 20 esittaa Peb@atalog —asetusten
valikon.
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Mg Product Catalog - Micros: x =8 =

lIspartnersoy.crmd.dynamics.com,

MYCube [{] Dashboards: Sales A.. O] Outlook Web App 3 Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ...

g Microsoft Dynamics CRM v #t | SETTINGS v Product Catalog @ create

Kuva 20. Product Catalog —asetukset

6.2 Mukautusasetukset (Customization)

Mukautusasetusten kolme alakohtaa ovat CustoroimatiSolutions ja
Dynamics Marketplace. Mukautusasetuksissa voidaaokata esim. jar-
jestelmé&n komponentteja. Lisdksi voidaan aktivoide kehitettyja laa-
jennuksia tai ostaa ja hakea kolmannen osapuoléitt&mia lisaosia.
(Wolwenik, Sinay, Bhaiya 2012, 511 - 545.)

Customizations-asetuksissa voidaan muokata jaljeste komponentteja
kuten tietokenttien ominaisuuksia ja riippuvuukdissaksi voidaan muo-

kata raportteja, syobttdpohjia ja prosesseja. Oragehnusosia voidaan
julkaista ja hakea kehittgjan tarvitsemia tyokalujarjestelmaan.

(Wolwenik, Sinay, Bhaiya 2012, 721 - 722.) Kuvaexlitaa Customizati-
on—asetusten valikon.

lispartnersoy.crmé.dynamics.com,
isaan Micr. MYCube [{7] Dashboards: Sales A.. O] Outlook Web App 3 Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ...

i Microsoft Dynamics CRM v b | SETTINGS v Customizations @ create

Customization

Which feature would you like to work with?
‘-QT Customize the System

Le"

Kuva 21. Customization-asetukset

Solutions-asetuksissa voidaan jarjestelmééan tuaidigriestelmasta vieda
lisdosia. (Wolwenik, Sinay, Bhaiya 2012,511 - 5Kuya 22 esittda Solu-
tions —asetusten valikon.
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lispartnersoy.crmé.dynamics.com,
MYCube [f] Dashboards: Sales A.. O] Qutlook Web App 3 Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar () HAMK UNIVERSITY ...

Mg Microsoft Dynamics CRM v # | SETTINGS v Solutions | v

§ New | X Deiete | fimport [} Export | §) Import Transiations (8, Export Transiations | (2} Publish All Custamizations @ Get Solutions from Marketplace | More Actions -

Kuva 22. Solutions-asetukset

Dynamics Marketplace -asetuksissa nahdaan suoraaonddft Dynamics
Marketplacessa myynnissa olevat lisdosat. Lisausidaan etsia esim.
ominaisuuksien tai suosituimmuuden perusteella. sviéyttajien arviot
lisdosista ovat luettavissa. Lisdosia voidaan oftdadata jarjestelmaan
Marketplacen kautta. (Wolwenik, Sinay, Bhaiya 20323 - 545.) Kuva
23 esittdd Dynamics Marketplace —asetusten valikon.

g Microscft Dynamics CRM  x =@ %
« lispartnersoy.crmé.dynamics.com,
3% Apps [ Kijaudu sisssn Micr. MYCube [{7] Dashboards: Sales A.. O] Outlook Web App B3 Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ... ) Aalto University We.

i Microsoft Dynamics CRM «

NEWACTMTY ~ 4+ NEWRECORD ~ 5 IMPORTDATA  Jth ADVANCED FIND

Dynamics Marketplace

CompuSight Corporation
ProMX - proRM Business Solutions

roRM Project Planning Module fo
ProMX - proRM Business Solutions

Kuva 23. Dynamics Marketplace -asetukset

6.3 Jarjestelmaasetukset (System)

Jarjestelmaasetukset ovat jarjestelman teknisitulesa. Asetuksia on
monia ja asetukset jakaantuvat kahdeksaan alakohtatuksien tekni-

sesta luonteesta johtuen niihin paasya tulee tagplbppukayttgjilta. Jar-
jestelmé&én on yleensa maaritelty tekninen paaydgpvarahenkildineen.
Ainostaan nailla henkiloilla tulee olla paasy j&tpmaasetuksiin.

(Wolwenik, Sinay, Bhaiya 2012, 375-387.) Jarjestasetukset sisaltaa
kahdeksan alakohtaa ja ne ovat: AdministrationaDdanagement, Sys-
tem Jobs, Document Management, Auditing, E-Mail fiomation, Post

Configurations ja Post Rule Configurations. Seuasaa kadydaan kukin
alakohta lapi.

Administration-asetuksilla hallitaan suurinta ogagestelman teknisia pa-

rametreja. Administration-asetuksia ovat muun maassuraavat: liikke-
toimintayksikot, kayttdoikeudet, asennetut kietepahtumatietojen auto-

34



Microsoft Dynamics CRM -ohjelmiston muokattavuus
-

maattinen numerointi, kayttajat ja integraatio aaksen median Yammer-
jarjestelmé&én. Kuva 24 esittaa Administration-asssti

Mg Administration - Mi =@ =
& = C |8 hitpsy/llspartnersoy.crmé.dynamics.com/main aspx#684191119 ~ oo =|
% Apps [ Kisudu sissin Micr. [ MYCube [/ Dashbosrds: Seles A 0] Outlook Web App 3 Welcometo Facebo.. [ HAMKmail (' Login FUNity I Krolk Bar @) HAMK UNIVERSITY .. Q) Asho University We.. » ‘

- . Jukka Hauensuo -
VRV EDE NI # | SETTINGS v  Administration @ Create LLS Partners Oy ‘m
Administration
Which feature would you like to work with?

Announcement ts " Auto-Numbering
=1 Create, edit and delete announcements that appear n the Workplace area. 4  soecity the prefix numbers for contracts, cases
suffix length , cases, quotes, orders, and

. quotes, orders, artiles, invoices, and campaigns, Select the
15, and invoices

such as numbers, the calendar, and
or your o

currency. Select the emal tracking,
rganization. Set Microsoft Dynamics CRM for Outlook options.

M
Security Roles Field Security Profiles
1/ Create new security roles, Manage and delete existing security roles for your organization. g Vuraatiner toread, create, or in secured fields.

ind new members to existing teams. Modify the team description and delete members from about users and deactivate user records. Manage the teams, roles, and

Add o remove support for additional languages. “UrY,  setthe privacy preferences for the organization

Subscription Management “, System Notifications
View important system messages such a5 scheduled outage notifications

See payment and billing options, and purchase additional licenses, You must be @ member of an appropriate
security role to 6o these tasks

7] ResourcesIn Use »  Yammer Configuration

View details about your organization’s use of storage, custom entities, and workflows and dialogs. < Connect Microsoft Dynamics CRM to your enterprise Yammer network

o
&
o = :
&

Kuva 24. Administration-asetukset

Data Management -asetuksissa hallitaan tietojemtiinga vientiin kaytet-
tavia alustoja. Lisdksi asetuksissa voidaan agdboti siivousajoja ja tuoda
tai poistaa mallidataa. (Wolwenik, Sinay, Bhaiyal20934.) Kuva 25
esittdd Data Management -asetukset.

g Dt Man, =8| %
= =
Ispartnersoy.crmd.dynamics.com/main.aspx#356635980 @ 8 =
licr.. [ MYCube [ Dashboards: Sales A.. O] Outlock Web App [[3 Welcome to Facebo... [*) HAMKmail [ Login FUNity J KrolikBar () HAMK UNIVERSITY ... o University We... »
i Microsoft Dynamics CRM v Y | SETTINGS v  Data Management

Data Management

What would you like to do?

Duplicate Detection Rules
Create, modity and publish duplicate detection rules,

..[ % Duplicate Detection Settings
) X Select default duplicate detection settings for your organization.

Bulk Record Deletion
Manage bulk record-deletion jobs.

%'1 ,  Duplicate Detection Jobs
i Create and monitor duplicate detection jobs.

e &

Data Maps Imports
Templates for Data Import ~=  Sample Data
5% | Download a template for Data import. 4dd sample data to the system, or delete existing sample data.

7™ Add Ready-to-Use Business Processes ”" || Data Encryption
| Add business processes that are ready to use and designed for common sales, service, and marketing scenarios 8L check the encyption status, and change or actiste the encyption key.

Kuva 25. Data Management -asetukset

System Jobs -asetuksissa maaritelldadan ja halli@gestelmén hallinta-

ajoja. Naita ajoja ovat esim. tiedon siivoukseentdétiavat ajot ja tietojen

tuontiin ja vientiin kaytettavat ajot. Ajoja voida&aynnistaa, keskeyttaa,
vilvastyttdd ja lopettaa. (Wolwenik, Sinay, Bhai®812, 444.) Kuva 26

esittdd System Jobs -asetukset.
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lispartnersoy.crmd.dynamics.com,

MYCube [{] Dashboards: Sales A.. O] Outiook Web App [ Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ... ) Aal

Mg Microsoft Dynamics CRM +

| SETINGS v Syste

CINEWACTMTY ~ 4+ NEWRECORD ~ [ IMPORTDATA  Jth ADVANCED FIND
System Jobs )
Entit: A

2 FRIFIIPIRIIIIF

Kuva 26. System Jobs —asetukset

Document Management -asetuksissa maaritellaan CGiRjgbkielman ja
dokumenttien hallintaan mahdollisesti kaytettavaargpoint-jarjestelman
valinen integraatio. (Wolwenik, Sinay, Bhaiya 20424 - 445, 548 -573.)
Kuva 27 esittdd Document Management-asetukset.

lIspartnersoy.crmd.dynamics.com/ma #645301586 %O 8 =
MYCube [ Dashboards: Sles A..

0] Outiook Web App 3 Welcometo Facebo... [ HAMKmail [ LoginFUNity K Krolk Bar ) HAMK UNIVERSITY .. Q) Asko Un

Ak Microsoft Dynamics CRM v #Y | SETTINGS v Document Manage...

Install List Component
Instal it C

install List Com ponent

Kuva 27. Document Management -asetukset

Auditing-asetuksissa maaritelladn miten jarjestelpitad kirjaa tietojen
muutoksista (ns. audit trail). Maarityksia voidaahda tarvittaessa tieto-
kenttéakohtaisesti. (Wolwenik, Sinay, Bhaiya 201254 449.) Kuva 28
esittdd Auditing-asetukset.

psy//lspartnersoy.crmd.dynamics.com, 0 o=
MYCube [{7] Dashboards: Sales A.. O] Outlook Web App 3 Welcome to Facebo... HAMK mail Login FUNity K KrolikBar ) HAMK UNIVERSITY ... ) Aalto University We...

A Microsoft Dynamics CRM v # | SETTINGS v Auditing

Audit

What would you like to do?

s Audit Log Managem

D

Kuva 28. Auditing-asetukset
E-mail Configuration -asetuksissa maaritelladan CRMNestelman integ-

raatio kaytettdavaan sahkopostijarjestelmaan. (WiolkyeSinay, Bhaiya
2012, 392 - 395.) Kuva 29 esittdd E-mail Configoratasetukset.
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g Email Configuration - Mic x = = g
€« C' | @ https/lspartnersoy.crm4.dynamics.com/ma x#533604072 % © 8 =}
i Apps [ Kifjaudu sisaén Micr... [] MYCube [{7] Dashboards: Sales A.. |0 Outlook Web App 3 Welcome to Facebo... ') HAMKmail ) Login FUNity J Krolik Bar ) HAMKUNIVERSITY ... () Aalto University We... » |
PPAVIEERSEn R e @I # | SETTINGS v Email Configuration LLS Partners Oy X

Email Configuration

What would you like to do?

E Email Server Profiles Mailboxes
Sctup the el chariel by crating an emall érver profil s ading malbosss to QP 10 mainones ot icosot Omamics o usrs nd aueve. Specty how o a0 smevonze ena or
M the maiibores

. Migrate Email Router Data P, Email Configuration Settings
L(; Migeate data from the Mictosoft Dynamics CRM 2013 Emal Routerfor processing emallthrough senver-ide ILZy setsstenee emaistings orour organizton
synchvonization.

Kuva 29. E-mail Configuration -asetukset

Post Configurations -asetuksissa maaritelladngtjman olioiden naky-
minen erikseen maaritellyissa aktiviteettisyott@igactivity feed). Kuva
30 esittdd Post Configurations -asetukset.

Mg Post Rule Configurations - x =8| % |
. =

€« C' | @ httpsy//lispartnersoy.crm4.dynamics.com/main.aspx#119158360 5O 8 =

i Apps [ Kifjaudu sisaan Micr..  [] MYCube [{] Dashboards: Sales A.. O] Outlook Web App [§ Welcome to Facebo... [ HAMKmail [ Login FUNity T KrolikBar () HAMKUNIVERSITY ... Q) Aalto University We... » {

Jukica Hauensuo

g Microsoft Dynamics CRM v | SETTINGS v ule Configura.. | v @ create (LS Parnsis Oy

i DELETE | + o EMAILALNK ~ [DRUNREPORT~ (3 EXPORTTOEXCEL ([BIMPORTDATA |+ JRADVANCEDFIND gl CHART PANE ~

+ All Activity Feeds Rules ~ Search or recorcs 5

v Name status Y 2 ¢
Account New Accourt Actve fa}
Aopointment  New Appointment for an Account nadtve »
Aepaintment  New Appointment fora Contact nadtive
p— . T nactive
Appointment  New Appointment or an Opportunity nactive
sppointment  Appointment dosed forsn Account nactive
Appaintment  Appointment dosedfora Contac nactive
Appointment  Appointment dosed fora Lead nadtive
Appolntment  Appointment dosed for an Opportuniy nadtive
Appaintment  Appointment Updated for a Case wadtve
Appaintment  New Appaintment for s Caze nactve
Appantment Appointment doseafora Case nadive
i New Caseforan Account Adve

ew Casefor s Contact aave g

1 e Fage1p

m s+ A 8 c o & F 6 AW 1 5 K L M N O P @ R 5 T U

Kuva 30. Post Configurations -asetukset

Post Rule Configurations -asetuksissa maéaariteljagastelman olioiden
aktiivisuus erikseen maaritellyissad aktiviteettidgissa (activity feed).
Kuva 31 esittaa Post Rule Configurations -asetukset

Mg Post Rule Configurations - = b
€« C' | @ httpsy//lispartnersoy.crmd.dynamics.com/main.aspx# 3 B
3 Apps [ Kijaudu sissan Micr... (] MYCube [f7] Dashboards: Sales A.. | 0| Outlook Web App 3 Welcome to Facebo... || HAMKmail (") Login FUNity J Krolik Bar ) HAMK UNIVERSITY ... () Aalto University We...

Mg Microsoft Dynamics CRM v # | SETTINGS v Post Rule Configura.. | v LLS Partners Oy

I DELETE| » o EMALALNK - [)RUNREPORT- (@ EXPORTTOEXCEL §pIMPORTDATA |~ JADVANCEDFIND  ylj CHART PANE ~

+ All Activity Feeds Rules ~ Seore o ecords 5

sccount New Account Active ol
AR et e e

New Case for a Contact Adive

Pagel b

h 2etc=10002 H 1 ) X L MON o » Q R s T u

Kuva 31. Post Rule Configurations —asetukset
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6.4 Prosessiasetukset (Process Center)

Prosessiasetuksissa on talla hetkella vain yksiskdfrosesses. Aiemmas-
sa CRM 4.0 —versiossa ainoastaan tyonkulut oliigttdssa. Versiosta
CRM 2011 I&htien tyonkulkujen kasitetta laajenmetia uudeksi korvaa-
vaksi kasitteeksi otettiin prosessi. Prosessiernlaydrjestelmaan voidaan
maaritell& uusia, yrityskohtaisia toimintoja. Preses-asetuksissa voidaan
valita uuden prosessin tyyppi seuraavista: liikeiotaprosessin tyonkul-
ku (business process flow), toiminto (action), kestklu (dialog) tai tyon-
kulku (workflow). (Wolwenik, Sinay, Bhaiya 2012, 9§ Kuva 32 esittaa
Processes-asetukset.

Aig Microsoft Dynamics CRM v # | SETTINGS v v Dcreate

* My Processes ~ Seare ot e o
Trew [B @ |42 X |©Adivate () Deactivate | More Adtions -

Kuva 32. Prosesses-asetukset

7 YHTEENVETO

Yritykset ovat siirtymassa tuote- ja palvelukesksté ajattelusta entista
enemman asiakasléhtbiseen ajatteluun. Tuotteedljeelpt saattavat olla
hyvinkin samanlaisia samalla toimialalla toimivilatyksilla ja yrityksen
on loydettava uusia keinoja erottuakseen kilpadtm Asiakkaiden ja hei-
dan tarpeidensa tunteminen on entista tarkeampédaisuudessa. Siir-
tyminen tuotepainotteisesta ajattelusta asiakaskden ajatteluun kuuluu
monessa yrityksessa sen suurimpiin haasteisiigadrvon tuottaminen on
asiakaslahtoisen ajattelun ja asiakasnakokulmamakilia. Pelkka tuot-
teiden valmistaminen ja palveluiden tuottamineni&i, vaan ajattelumal-
lia siirretddn asiakkaalle tarjottaviin ratkaisuilja lisdarvon tuottamiseen
asiakkaalle.

CRM-jarjestelma otetaan yleensa kayttoon vasta yiigksen perusjar-
jestelméat (esim. toiminnanohjaus, taloushallintqpgkanlaskenta) on jo
otettu kayttoéon. CRM-projektissa yhdistyvéat yritgksprosessimuutokset
ja uuden jarjestelman kayttoonotto. Silti uudenegtelméan kayttoonotto
(tai kayttbonoton mahdollinen epaonnistuminen)avauta organisaation
toimintaa. TAma tosiasia tekee CRM-projektistaaezén verrattuna vaik-
kapa toiminnanohjausjarjestelman kayttdonottoon Md&jestelmaa ei
usein tunnisteta jarjestelmaksi, jonka kayttéontqa tehokkaasta kay-
tosta saadaan mitattavia seka liiketoimintaa ediétayotyja. Taman takia
jarjestelmén kayttoonotto saattaa siirtya tai jgadétteelliseksi vajaan re-
sursoinnin, pitkittyneen tai alimitoitetun projektvuoksi. My6s johdon si-
toutuminen projektiin on merkittdvassa roolissa. &dnhaasteensa tuo
kayttajakunta joka koostuu myynnin ja markkinoinrammattilaisista.
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Myynnin ammattilaiset sangen usein vieroksuvatediildn asiakastietojen
jakamista kollegoille ja ko. tietojen syottamisédj¢stelmaén. Uusien toi-
mintatapojen aktivoimiseksi on hyva pyrkia mitta@maoimintaa ja toi-

minnan kehitysta. Nykyaikaiseen CRM-jarjestelma@maan maaritella
automaattisia tunnuslukuja ja mittareita. Tulokegat suoraan johdon
kaytettavissa silloin kun johtokin on sitoutunutjgdtelman kayttoon.
Tyontekijoille mittarit luovat ohjelmiston kayttodnttyvan pakollisuuden

tunteen, jolloin kaytolle ei jaa vaihtoehtoja. Mitisto voidaan maaritella
myo6s niin ettd tyontekijat pystyvat vertaamaan ttaiaa suorituksia toi-

siinsa. Tama ns. pelillistaminen voi toimia oikdiaytettyna motivaation
lahteena jarjestelman aktiiviseen kayttoon.

Microsoft Dynamics CRM on talla hetkella toiseksipeimmin kasvava
CRM-jarjestelmé& myynnin kasvulla mitattuna. Senllédavat talla hetkel-
|& Salesforce, SAP ja Oracle. Koska SAP:n ja Oratdenanhetkiset kas-
vulukemat ovat huomattavasti Microsoftia pienempididaankin ennus-
taa ettd Microsoft saavuttaa markkinoiden kakkassinelko nopeasti.
(Forbes 2014.) Microsoft Dynamics CRM on saatavegkda Microsoftin
omana pilvipalveluna (Online, SaasS) ettd normtagiigyksen tai palve-
luntarjoajan palvelimille asennettavana versiona-f@emises). Pilvipal-
velu on alan kasvava trendi ja Forbesin (Forbegip@iukaan 41 % kai-
kista 2013 myydyista CRM-jarjestelmista toimitettpilvipalveluna. Pil-
vipalvelun etuina pidetaan helppoutta, nopeaa vi@nh@rjestelmien kor-
vausta ja nopeaa implementointia. Toiminallisuuspdwipalveluissa sa-
malla tasolla kuin perinteisessakin mallissa. Msofo Dynamics CRM:n
kehitysvauhti on nopea. Microsoft on sitoutununtitiamaan Dynamics
CRM -sovelluksen julkaisuja kahdesti vuodessa. ¥isim versio
CRM13, toiselta nimeltaédn CRM Online Fall '13 ilnpgslokakuussa
2013. Seuraavat paivityspaketit CRM 2013 ServiakRga CRM Online
Spring '14 tulivat saataville opinnaytetyon kirjashetkella toukokuussa
2014. Muutamina esimerkkeind mainittakoon CRM QmlBpring '14 -
paivityksen myota saataville tulleet CRM:aan |uéy Microsoftin palve-
lut: Social Listening, Microsoft Dynamics Marketing Unified Service
Desk. Néaiden liséksi Microsoft on panostanut jdgksan muokattavuu-
teen vahentaen asiakaskohtaisten raataldintieettarMMuokattavuuteen
on panostettu eniten juuri uusimmassa versiossgEanrAissa versioissa
esiteltyja Workflow- ja Dialog-tyokaluja on uusimssa versiossa tay-
dennetty Business Process Flows, Business Rulastijans —tyokaluilla.
Tybkalut mahdollistavat jarjestelman laajamittaisenaokattavuuden il-
man ohjelmointia. Tutkitun aineiston perusteelladaan todeta, etta Mic-
rosoft CRM on luultavasti nopeimmin kehittyva CRHEtgstelma talla
hetkella.
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