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THVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda vertailu, jonka avulla yritykselle syntyisi
kokonaisvaltainen kasitys kolmesta asiakasrekisteriohjelmistosta ja niiden
ominaisuuksista. Toimeksiantaja ehdotti HubSpotin, Vektorin ja Netvisorin
asiakasrekisteriohjelmistojen vertailua, jotta pystyisi valitsemaan niista par-
haan ohjelmiston yrityksen kayttéon. Toimeksiantajalla oli aiemmin asiakkai-
den henkil6tiedot kirjattuna Excel-tiedostoon, josta tietoja oli haastava hyodyn-
taa.

Taman tyon tutkimuskysymykset olivat seuraavat: Mika asiakasrekisteriohjel-
misto on toimeksiantajan tarpeisiin soveltuva nyt ja tulevaisuudessa? Alakysy-
myksina toimivat seuraavat kysymykset: Miten tehdaan kaytannonlaheinen
vertailu ohjelmistoista ja niiden toiminnoista? Miten luodaan kokonaisvaltainen
kasitys ohjelmistoista kayttajille? Opinnaytetytn tarkoituksena oli tutkia asia-
kasrekisterin kayttdonottoa, kayttoa ja yllapitoa.

Tyo6ssa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa eli haastat-
teluja ja havainnointia. Haastatteluja suoritettiin teemahaastatteluina ohjelmis-
toyritysten edustajien seka toimeksiantajan kanssa. Jokaisesta ohjelmistosta
laadittiin taulukot, joissa niiden ominaisuudet pisteytettiin numeroin 0—3. Omi-
naisuudet valittiin toimeksiantajan haastattelujen perusteella. Lisaksi tydssa
vertailtiin, mita tietoja ohjelmistot antavat muokata asiakkaan kohdalla, seka
analysoitiin ohjelmistojen vahvuudet ja heikkoudet.

Tuloksena tydsta syntyi konkreettiset vertailutaulukot ohjelmistoista, kustan-
nustaulukko ja toimenpidesuositus rekisterin kaytosta. Tuloksena Vektori CRM
sai parhaat pisteet toimeksiantajalle tarkeimpien ominaisuuksien perusteella,
ja ohjelmistolla oli eniten vahvuuksia vertailussa. Toimeksiantaja sai toimenpi-
desuositukseksi hankkia ja ottaa kaytt6on Vektori CRM -ohjelmiston. TA&mén
lisdksi toimeksiantaja sai opinnaytetyosté asiakasrekisterin perustamista var-
ten tarvittavat tiedot. Uuden asiakasrekisterin avulla toimeksiantaja voi kehit-
taa asiakkuudenhallintaansa, saada parempaa tulosta ja kassavirtaa seka va-
hentdd kustannuksia. My6s resurssien kayttd asiakasrekisterin manuaaliseen
yllapitoon vahenee.

Asiasanat: asiakasrekisteri, asiakkuudenhallinta, asiakastietokanta, CRM
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ABSTRACT

The objective of the thesis was to compare three customer registry software to
provide the commissioner with a comprehensive understanding of their fea-
tures. Based on commissioner’s suggestion, HubSpot, Vektori and Netvisor
customer registry software were chosen. Earlier commissioner had their cus-
tomer data recorded in an Excel file, which had proved challenging to utilize
efficiently.

The research problems for this thesis addressed the commissioner’s registry
software needs in the future, factors that had to be considered when creating
a comparison between different software and functions, and ways to create
holistic understanding of the software for users. The purpose of the thesis was
to study the introduction, use and maintenance of each customer register.

The thesis used qualitative research methods by means of interview and ob-
servation. The interviews were conducted following the semi-structured model
with representatives of the chosen companies and the commissioner. Tables
were made for each software in which their properties were scored from 0 to
3. The properties were selected based on the interviews with commissioner. In
addition, the information that the software allows the customer to modify was
compared, and the strengths and weaknesses of each software were ana-
lyzed.

The result of the thesis comprised computation tables of the software, a cost
table, and a recommendation for the use of the register. Vector CRM had the
best score from comparison of the features, and the software had the most
strengths in the comparison. As a recommendation for action, the client re-
ceived the acquisition and use of Vector CRM customer registry software. In
addition to this, the client received the necessary information for the establish-
ment of the customer register from the thesis. With the new customer register,
the client can improve their customer relationship management, get better re-
sults and cash flow, and reduce costs. The use of resources for manual
maintenance of the customer register is also eliminated.

Keywords: customer register, customer database, customer relationship
management
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1 JOHDANTO

Asiakassuhteiden hoitaminen on ollut yritysmaailmassa aina pinnalla, mutta
etenkin termi asiakkuuksien hallinta on noussut lahiaikoina hyvin keskeiseksi
puheenaiheeksi. Yrityksissa kiinnitetaan nykydan yha enemman huomiota
asiakassuhteiden luomiseen, yllapitamiseen ja hyodyntamiseen. Asiakasrekis-
terin kayttd auttaa tassa, ja sen kayttd korostuukin nykyaan enenevassa maa-
rin yrityksen toiminnassa ja asiakassuhteiden hallinnassa. (Bergstrom & Lep-
panen 2018, 418.)

Opinnaytety0 on laadittu selvitystyona, jossa vertaillaan kolmea eri asiakasre-
kisteriohjelmistoa: HubSpot, Vektori ja Netvisor. Toimeksiantaja on Redstone
Aero Oy. Tyon tavoitteena on luoda opinnaytetyd, jonka avulla yritykselle syn-
tyy kokonaisvaltainen kasitys ohjelmistoista ja niiden ominaisuuksista vertailun
avulla. Toimeksiantajalla ei ole viela kunnollista asiakasrekisterijarjestelmaa,
vaan asiakkaiden tietoja pidetaan ylla Excel-tiedostossa. Asiakastiedot voivat
olla Excel-tiedostossa osittain vanhentuneita, puutteellisia tai epéaolennaisia
etenkin silloin, kun tietoja ei paiviteta aktiivisesti. Vertailu on tarkea tehda, jotta
yritys 16ytaa itselleen sopivan, luotettavan ja turvallisen jarjestelman, joka hel-
pottaa ja auttaa yritysté jatkossa esimerkiksi markkinoinnissa ja asiakassuhtei-
den hoidossa. Kun asiakasrekisteri on yrityksella kunnossa, voidaan tehda yri-
tyksessa fiksuja paatoksia laadukkaalla ja ajantasaisella datalla, parantaa
myynnin ja markkinoinnin tuloksellisuutta, optimoida myynnin ja markkinoinnin
ajankayttoa seka huolehtia GDPR:n asettamista velvoitteista (Almatalent
2022).

Oikean ohjelmiston avulla yritys on jatkuvasti perilla asiakkaistaan ja esimer-
kiksi heidan kanssaan tehdyistad sopimuksista. Huolellinen asiakasrekisterin yl-
l&pito johtaa hyvaan asiakkuudenhallintaan. Asiakkuudenhallinta on tarkea yri-
tyksen menestystekija, silla maksavat asiakkaat ovat markkinataloudessa ela-
van yrityksen elinehto (Holopainen, 2019). Hyva asiakkuudenhallinta voi joh-
taa uusiin asiakkaisiin, parempiin sopimuksiin ja tilauksiin seka tuottoisam-

paan liikketoimintaan.
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Asiakasrekisteria ei pida valita etenkaan hatikdiden tai esimerkiksi halvimman
ohjelmiston mukaan. Tarkeinta on Ioytaa rekisteri, joka tukee toimeksiantajan
ja sen tyontekijoiden toimintaa. Asiakasrekisterin tulee olla toimeksiantajan ny-
kyisiin ja tulevaisuuden tarpeisiin soveltuva ohjelmisto, joka on kayttssa koko-
naisvaltainen ja tarpeeksi kattava. Tyontekijat tulisi ottaa mukaan paatoksen-
tekoon asiakasrekisterin valinnassa, silla muuten voidaan valita ohjelmisto,
jota tyontekijat eivat halua tai osaa kayttaa. Vaaran ohjelmiston valinta voi ai-
heuttaa talléin huonon kokemuksen tydntekij6ille, mika voi luoda negatiivisen

kuvan kaikista asiakasrekisteriohjelmistoista. (Leino & Kenner 2021.)

1.1 Tutkimusongelma jarajaus

Opinnaytetyon rakenne jakautuu asiakashallintaan ja -ymmarrykseen, asia-
kasrekisterin perustamiseen, yllapidon ja toimivuuden tutkimiseen, lainsaa-
danndn selvittdmiseen, yrityksen tarpeiden kartoittamiseen ja jarjestelmien
vertailuun. Teoriaosuuden jalkeen tydssé esitellaan toimeksiantaja ja kaydaan
lapi tyossa kaytettavat tutkimusmenetelmat. Lopuksi esitetdan tutkimuksen tu-

lokset, johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset.

Tybn ongelmana on se, ettéa sopivaa asiakasrekisteria ei ole yrityksella kay-
tossd. Taman tyon tutkimuskysymyksiéa ovat néin ollen seuraavat: Mika asia-
kasrekisteriohjelmisto on toimeksiantajan tarpeisiin soveltuva nyt ja tulevai-
suudessa? Alakysymyksina toimivat seuraavat kysymykset: Miten tehdaan
kaytannonlaheinen vertailu ohjelmistoista ja niiden toiminnoista? Miten luo-

daan kokonaisvaltainen kasitys ohjelmistoista kayttajille?

Tyon tarkoituksena on tutkia asiakasrekisterin kayttdonottoa seka kayttoa ja
yllapitoa. Taman jalkeen tutkitaan ja analysoidaan yksilollisesti jokaista kol-
mea asiakasrekisteriohjelmistoa. Opinnaytetydn aihe rajataan niin, etta ulko-
puolelle jatetdédn muun muassa asiakashankinta ja asiakassuhteen luominen,
kanta-asiakasohjelmat, asiakasryhmittely ja segmentointi, asiakassuhteiden

yllapito seké myyntitapahtuman vaiheet.
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1.2 Tutkimusmenetelmat ja aineiston hankinta

Materiaalia CRM-jarjestelmistd, asiakkuudenhallinnasta ja asiakasrekisterista
[0ytyi kohtuullisen paljon, joten tydssa pyrittiin pitaytymé&an mahdollisimman
uusissa lahteissa. Opinnaytetytssa kaytetaan laadullista eli kvalitatiivista tutki-
musmenetelmaa. Tama johtuu siita, etta ty6éta varten on haastateltava Reds-
tone Aero Oy:n, HubSpotin, Vektorin ja Netvisorin edustajia yksilo- ja ryhma-
haastatteluin. Haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina kasvokkain, puhe-
limitse tai Teams-yhteydella tilanteen mukaan. Tarkentava kysely toteutetaan
sahkopostitse, mikali sille on tarve. Haastattelussa perehdytaan toimeksianta-

jan kannalta ohjelmiston ominaisuusvaatimuksiin ja muihin tarpeisiin.

Ohjelmistoista pyydetaan tarjoukset hintojen vertailua varten, seké demo-oh-
jelmien kayttémahdollisuutta ohjelmistoihin tutustumisen ja havainnoinnin tu-
eksi. Ohjelmistovertailussa kaytetdan hyodyksi vertailutaulukkoja, joissa ver-
taillaan ja tehdaan yhteenveto ohjelmistoista kerattyjen tietojen perusteella.
Ohjelmistojen ominaisuudet pisteytetaan numeroin 0-3 (0 = ei ominaisuutta, 1
= ominaisuus hankala ja suppea, 2 = ominaisuus selkeé ja hieman suppea, 3
= kaytannonlaheinen, yksinkertainen ja kokonaisvaltainen ominaisuus). Omi-
naisuuksia ovat mm. kieli, visuaalisuus, helppokayttdisyys, asiakasryhmittely,
kirjanpito ja integraatio. Maksimipistemaaré on 18 pistetta. Pisteiden lopputu-
loksen mukaan on helppo konkreettisesti analysoida, missa ohjelmistossa on
parhaimpia ominaisuuksia. Ominaisuudet ja niiden tarkeys luokitellaan toimek-
siantajan antamien haastatteluiden pohjalta. Vertailutaulukoiden liséksi teh-
daan kustannustaulukko ohjelmistojen tarjouksien kautta saaduista hintatie-

doista.

Lopuksi toimeksiantajalle annetaan hankintasuositus sopivimmasta ohjelmis-
tosta paatoksenteon tueksi. Toimeksiantaja saa tyostd myods asiakasrekisterin

kayton aloittamista varten tarvittavat tiedot.

1.3 Kasitteet

TyoOssa kaytetddn kasitteitéa asiakkuudenhallinta, asiakasrekisteri ja CRM, joi-
den maaritelmat ovat hyvin vaihtelevia ja usein ristedvia eri lahteissa. Taman

vuoksi kyseset kéasitteet on syyta maaritella.



Asiakkuudenhallintaa kayteta&n yleensd ammattikirjallisuudessa, ja sen eng-
lanninkielisen kirjallisuuden vastineena kaytetaan termia CRM. CRM tulee sa-
noista Customer Relationship Management, joka tarkoittaa Kennerin ja Leinon
mukaan (2020) kokonaisvaltaista asiakkuuden hoidon toimintamallia, eli ei
vain pelkkaa CRM-jarjestelmaa. Tata toimintamallia tukemaan on tehty kuiten-
kin erilaisia digitaalisia jarjestelmia kuten CRM-jarjestelmia eli asiakasrekiste-
reitd tai asiakkuudenhallintajarjestelmia. CRM-lyhenne voidaan ymmartaa hy-
vin eri tavalla eri ihmisten tai organisaatioiden kesken. Jollekin CRM tarkoittaa
pelkkaa tietokoneohjelmistoa, kun taas toinen ajattelee sen tarkoittavan johta-
mistapaa ja asiakkuuksien hallintaa. Taman vuoksi opinnaytetydssa on tar-
keaa kasitella myos asiakkuudenhallinnan termia ja tarkoitusta laajemmin.

(Sales Communications s.a.; Kenner & Leino 2020, 116, 183.)

2 ASIAKKUUDENHALLINNAN LAHTOKOHDAT

Palveluyhteiskunnassa asiakas maaraa ja toimii yrityksen tuotekehittajana.
Asiakkaiden ymmarrysta ei pida vahatella, silla heilla on tieto tarpeista, joita
palveluilta odotetaan. Mitd vahemman ymmarramme asiakasta, sita helpom-
min kay niin, etté asiantuntija keskustelee vain asiantuntijan kanssa. Tata toi-
mintaa edesauttaa nykyaan sosiaalinen media, jatkuvat artikkelisyotteet ja
muut muokatut mediat, jotka kaventavat asiakasnakymaa. Keskustelu pelkéas-
tdan asiantuntijoiden kanssa voi johtaa siihen, etta asiakkaan mielipiteet si-
vuutetaan, ja ndin tuotetaan asiakkaille vaaranlaisia palveluita ja tuotteita. Or-
ganisaatioilla tulisi olla tietoista kohtaamista ja ymmarrysta nahda palvelunsa
asiakkaan nékdkulmasta. Asiakkuudenhallinta ja asiakasymmarrys auttavat
organisaatiota ymmartamaan ja luomaan yhteytta asiakkaisiin. (Litmanen-Peit-
sala 2014.)

2.1 Asiakkuudenhallinta

Viela 1990-luvulla asiakaspohjaisesta markkinoinnista puhuttiin nimell& tieto-
kanta- ja kanta-asiakasmarkkinointi, joka kehittyi hiljalleen asiakassuhdemark-
kinoinniksi ja siitd edelleen asiakkuuksien johtamiseksi. Asiakassuhteiden joh-

tamisesta puhuttaessa kaytetaan yleensa termia asiakkuuksien
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kokonaisvaltainen hallinta eli asiakkuudenhallinta (customer relationship ma-
nagement). (Bergstrom & Leppanen 2018, 418.)

Asiakassuhteiden hoitaminen on ollut aina pinnalla, mutta termi asiakkuuksien
hallinta on noussut vasta viime aikoina keskeiseksi puheenaiheeksi yritysten
keskuudessa. Asiakkuudenhallinta voidaan ymmartaa monella tapaa, kuten
asiakastietojen keraamisena ja kontaktien hallintana. Toiset maaritelméat kasit-
tavat sen kuitenkin laajemmin koko organisaation toimintaa ohjaavaksi strate-
giaksi. Kennerin ja Leinon (2020) lisaksi myds Bergstrom ja Leppanen (2018)
pitavat asiakkuuksien hallintaa kokonaisuutena, jolla yritys luo, yllapitaa ja ke-
hittdd asiakassuhteitaan yhdessa asiakkaiden kanssa. Sales Communications
-verkkosivu avaa tata viela laajemmin kertoen asiakkuudenhallinnan yhdista-
van asiakaslahtoisen ajattelutavan, toimintatavat, prosessit seké asiakkuuden-
hallintaohjelmiston. (Bergstrom & Leppanen 2018, 418—-420; Kenner & Leino
2020, 116-118; Sales Communications s.a.)

Asiakkuudenhallinta tuo mukanaan monia hyotyja, kuten tehokkaampaa asi-
akkuuden hankintaprosessia, asiakkaille tuotettavaa arvoa, kasvun vauhditta-
mista, kilpailuehtoja, oppimista seka osaamisen kehittdmista yrityksen sisalla.
Hyvin toteutettu asiakkuudenhallinta tuottaa yritykselle arvokasta informaatiota
ja dataa, joka on helppo tallentaa asiakasrekisteriin. Tama auttaa yritysta ym-
martamaan ja ennustamaan asiakkaiden kayttaytymista. (Sales Communicati-

ons s.a.)

2.2 Asiakasymmarrys

Asiakkuuksien hallinnan lahtékohtana on asiakasymmarrys, joka perustuu ha-
luun paneutua syvallisesti asiakkaiden kayttaytymiseen. Asiakkaiden kayttay-
tymista tulisi tarkastella syvallisesti ja monivaiheisesti. Tunnealykkyytta, sosi-
aalista alykkyytta, luottamusta ja inhimillisyytta kannattaa Hantin (2021) mu-
kaan tavoitella kehittaessa liikketoimintaa. Naiden ominaisuuksien avulla asiak-
kaan kanssa voi luoda vahvan siteen. Asiakaskeskeisten liiketoimintamallien

ydin on asiakasymmarrys ja asiakastuntemus. (Hanti 2021, 11, 217.)
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Asiakasymmarryksen rakentamiseen tarvitaan monenlaista tietoa eri lahteista.
Markkinoijan tulee kuunnella asiakasta (voice of customer) sekd ymmartaa
asiakkaan toimintaa ja ajatuksia seuraamalla, tutkimalla ja analysoimalla. Asi-
akkaan aktiivista kuuntelua voi toteuttaa kyselyilla, haastatteluilla ja muilla tut-
kimuksilla nykyisille, uusille ja potentiaalisille asiakkaille (prospekteille). Passii-
visessa kuuntelussa vastaavasti palautetta ei pyydeta aktiivisesti, vaikka sen
antamiseen tarjotaan mahdollisuus. Asiakasymmarrys ja asiakkaan kuuntelu
eri keinoin auttavat yritysta kehittaman lilkketoimintaansa oikeaan suuntaan.
(Bergstrom & Leppénen 2018, 421-422; Hanti 2021, 73.)

Kun asiakas viimein ostaa tuotteen, voidaan hénelle lahettad palautekysely tai
vastata hanen kysymyksiinsa tai kommentteihinsa. Tama edellyttaa sita, etta
asiakas antaa yhteystietonsa ja mahdollisesti luvan markkinointiviestintaan.
Nama tiedot kirjataan ylos asiakkuudenhallintajarjestelmaan eli asiakasrekis-
teriin. Hyvan asiakasymmarryksen avulla osataan viestia sopivaan aikaan oi-
keassa mediassa. Asiakasymmarryksen avuksi keskeista tietoa |6ytyy yrityk-
sen omista asiakasrekistereistd, jos jarjestelmat toimivat ja tiedot ovat ajan ta-
salla. Asiakkuuksien hallinta perustuu asiakasymmarryksen lisdksi asiakastie-
toon ja asiakasanalyyseihin, joita on lahtokohtaisesti helppo kerété ja tutkia
asiakasrekisterin (customer register) avulla. (Bergstréom & Leppanen 2018,
381, 420-424.)

3 ASIAKASREKISTERI

Myyjan yhtena tehtadvana on suunnata ajankéaytto ja rahallinen painotus oikei-
siin asiakkaisiin paastakseen niin yrityksen asettamiin kuin omiin henkilékoh-
taisiin myyntitavoitteisiinsa. Uuden yrityksen myynnissa on keskityttava eniten
kokeilijoihin ja potentiaalisiin asiakkaisiin (prospektit). Mahdollisten asiakkai-
den rajatut tiedot on kirjattava asiakastietokantaan, jotta voidaan suunnitella
toimenpiteitd, joiden avulla prospektit saadaan kokeilijoiksi. Kun asiakas ostaa
jotain, hanesta keratddn enemman asiakassuhteen kannalta olennaisia tietoja.
(Kauppalehti 2021; Bergstrom & Leppanen 2018, 381.)
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Yleisesti ottaen asiakasrekisteri eli asiakkuudenhallintajarjestelma (CRM) tar-
koittavat tietokantoja, joihin kirjataan henkildtietoja niin yksityis- kuin yritysasi-
akkaista. Asiakasrekisterin on tarkoitus auttaa hoitamaan asiakkuuksia mah-

dollisimman hyvin ja automatisoimaan toimenpiteitd, ettei ulkomuistin tai vain

totuttujen tapojen varassa tarvitsisi toimia. (Leino & Kenner 2021.)

Paras ajankohta rekisterin perustamiselle olisi heti yrityksen perustamisen jal-
keen, silla monesti henkilotiedot ehtivat muuten kasaantua moneen paikkaan,
joista niitd voi olla monimutkaista |0ytaa ja siirtda jalkikateen. Ennen asiakas-

rekisterin perustamista yrityksen olisi Bergstromin ja Leppasen (2018) mukaan

hyva ratkaista seuraavat kysymykset:

e Mita tietoa asiakkaista tarvitaan?

e Tarvitaanko eri asiakasryhmistéa kerété eri tietoja?

e Onko tiedonkeruun taso yritys-, kotitalous- vai yksilokohtainen?

e Miten tarvittavat tiedot saadaan?

e Paljonko tietojen saaminen maksaa?

e Missa muodossa tiedot rekisteréidaan, ja miten tiedoista voi tehda poi-
mintoja esimerkiksi markkinointia varten?

e Mihin tietoja aiotaan kayttaa?

e Keilla on paasy ja mihin tietoihin?

e Miten tietoja paivitetaan, ja kuka niiden paivityksen hoitaa?

e Paljonko asiakasrekisterin perustaminen, yllapito ja paivittaminen mak-

saa?

Asiakkuudenhallintajarjestelméén kirjattavat toimenpiteet eivat koske vain yk-
sittaisia yhteydenottoja tai tapaamisia vaan kaikkea asiakassuhteeseen liitty-
vaa viestintaa ja tehtavia. Asiakasrekisterin on tarkoitus helpottaa muun mu-
assa yhteydenottoja, myynteja ja ostoja seka sopimuksien tekoa asiakkaiden
kanssa. llman toimivaa asiakasrekisteria yrityksen on vaikeaa rakentaa kan-

nattavia ja kestavia asiakkuuksia. (Kenner & Leino 2020, 115.)

3.1 Asiakastiedot

Rekisteriin voidaan kirjata monia tietoja asiakkaista, mutta talloin taytyy pitéa
huolta siita, ettei keraa ja kirjaa kuitenkaan kaikkea saatavilla olevaa tietoa re-
kisteriin. Asiakassuhteen edetessa tietoa voi kerata aina tarvittaessa lisaa.
Taulukossa 1 kuvataan konkreettisesti, mita tietoja asiakasrekisteriin kannat-

taa kerata ja miten tietoja kannattaa kayttaa hyodyksi. Asiakasrekisteriin



12

kirjataan asiakkaan yhteystietojen lisdksi muun muassa se, kuka ostaa, kuka
paattaa, kuka vaikuttaa ja kuka valittaa tietoa. Rekisteriin kirjataan myos asi-

akkaan osto- ja maksuhistoria. Tiedot sopimuksista, sovellettavista erikoiseh-

doista (esimerkiksi alennukset), myyjan yhteydenotoista, toimenpiteista ja

asiakaspalautteista kuuluvat myos rekisteriin. (Bergstrom & Leppéanen 2018,
427-428; Holvi, s.a.)

Taulukko 1: Mita kannattaa kirjata asiakasrekisteriin (Bergstrom & Leppanen 2018, 428)

Rekisteroitava
asiakastieto

Asiakkaan yh-

teystiedot

Asiakkaan de-
mografiset tie-
dot

Asiakkaan ostot

Asiakkaan kiin-
nostuksen koh-

teet

Asiakasviestinta

Mita tietoa kirjataan?

nimi, osoite, puhelinnumero,

sahkoposti

syntymaaika/ika, sukupuoli,
tulotaso, ammatti/koulutus,
perhekoko, elinvaihe, asu-
mismuoto

ostot: tuotteet/tuoteryhmat,
ajankohta, ostopaikat, ostoti-

heys

harrastukset/omistukset (ke-

samokki, vene, metsa...)

viestintdkanavan valinta,
asiakaspalautteet, asiak-
kaalle lahetetyt mainokset ja

muut yhteydenotot

Kayttéesimerkkeja

Yhteydenotot, viestinta

Mainonnan kohdistus alueellisesti/tie-
tyissa kanavissa

Vaikutusalueen analysointi
Asiakkuuksien analysointi ja ryhmittely
Mainonnan ja viestinnan kohdistus

Tarjooman ja palvelujen kehittdminen

Mainonnan, myyntityén ja muun vies-
tinnan kohdistus

Asiakkuuksien analysointi ja ryhmittely
Tarjooman ja palvelujen kehittaminen
Asiakassuhteen yllapito ja kehittami-
nen

Mainonnan, myyntityén ja muun vies-
tinnén kohdistus

Tarjooman ja palvelujen kehittdminen
Asiakassuhteen yllapito ja kehittami-
nen

Viestintatavan valinta
Asiakassuhteen ja palvelujen yllapito
ja kehittaminen

Tarjooman ja palvelujen kehittaminen

Asiakkaalle on tarkeda luoda myoés yhteyshenkilo(t), silla useimmiten yksittai-
set henkil6t tydpaikalla toimeenpanevat yritysten valisia liikketoimia (Oksanen
2010, 148). Yleensa yritysasiakkaat ovat laskutusasiakkaita, joiden yhteystie-
dot ja ostotiedot 16ytyvat jo valmiina rekisterista. B-to-B-markkinoinnissa on
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tarkeda tarkistaa rekisterista, etta yrityksista l6ytyy perustietojen lisaksi myos
seuraavat tiedot (Bergstrom & Leppéanen 2018, 429):

o tiedot asiakaspalautteesta
paattajien ja vaikuttajien yhteystiedot
o Yyhteydenotot ja tehdyt toimenpiteet tarkemmin kuin kuluttaja-asi-
akkaista:
= Milloin on oltu yhteydessa?
= Mit& on sovittu?
= Mitéa tarjouksia on tehty?
= Mit& erityistoiveita asiakkaalla on?

o

Kun kaikkiin asiakasrekisterin kayttdonottoon liittyviin kysymyksiin on 16ytynyt
vastaukset ja asiakastietoja on saatu kerattya, siirrytddn vahitellen asiakasre-

kisterin kaytto- ja yllapitovaiheeseen.

3.2 Asiakastietojen yllapito ja paivittaminen

Asiakasrekisterin kaytto vaatii jatkuvaa yllapitoa ja paivittamista. Jatkuvalla
proaktiivisella ty6lla valtytddn muun muassa turhien tietojen kirjaamiselta ja
hukkapostilta. Rekisterin yllapidossa ja paivittamisessa on omat vastuunsa,
joihin yrityksen tulee tarkasti maaritella sopivat menetelmat ja yhteiset peli-
s&annot. Asiakasrekisterin tulisi olla tarkkaan suunniteltu ja maaritelty liiketoi-
minnan ydin. Huolellisesti luodun ja yllapidetyn asiakasrekisterin avulla yritys
saa kaiken hyodyn irti rekisterin kaytosta. (Holopainen 2019.)

Tietoja asiakasrekisterissa voi olla jopa tuhansia. Tiettyja tietoja on hankala
paivittad enaa jalkikateen, kuten elamantilanteen ja harrastusten muuttuminen
tai tuotteiden omistukseen liittyvat tiedot. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
yleisia tietoja ei tarvitsisi paivittaa rekisteriin sdannollisesti. Tietojen paivittami-
nen tulisi tapahtua useammin kuin kerran vuodessa yhdessa "siivoustal-
koissa”, joissa poistetaan kerralla turhia tietoja ja yritetdan paivittdd monia sa-
toja, ellei tuhansia, jo olemassa olevia tietoja. Tama vie yritykseltd enemman
resursseja kuin se, ettd jokainen tyontekija paivittaisi omaan tyohénséa kuulu-

vien asiakkaiden tiedot ja yllapitaisi niitd. (Holopainen 2019.)
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Osa asiakastiedoista on mahdollista paivittaa automaattisesti. Esimerkiksi va-
estotietojarjestelman ja Postin osoiterekisterin avulla asiakkaan ei tarvitse itse
muistaa tehda osoitteenmuutosilmoitusta. On tarkeda kuitenkin, ettd asiakas
muistaa itse paivittda muita tietojaan jarjestelmaan. Asiakkaita voi kannustaa

tahan esimerkiksi jonkin lisdedun avulla. (Bergstréom & Leppanen 2018, 430.)

Asiakasrekisterit kehittyvat jatkuvasti. Lemminkin mukaan (2016) nykyaikaiset
CRM-jarjestelmat ovat hyvin moniulotteisia, ja niiden integraatioiden avulla
pystytaan kirjaamaan kaikki asiakkaisiin liittyva olennainen tieto muista tausta-
jarjestelmisté helposti rekisteriin. Vastaavasti muihin jarjestelmiin, kuten verk-
kokauppaan, ulkoisiin tietokantoihin ja varastonhallintaan saadaan myds ajan-

kohtaista tietoa asiakkaista. (Lemminki 2016.)

3.3 Asiakasrekisterin kaytén ongelmat

Asiakasrekisterin kayttoonotossa todennakoisesti iimenee hammennysta ja
monia kysymyksia uuden jarjestelman kanssa. Tassa luvussa kasitellaén ylei-

simpia ongelmia, joita rekisterin kayttssa voi kohdata.

Ensimmainen ongelmakohta piilee usein siing, etta tyontekijoilla ei ole saman-
laisia toimintamenetelmia rekisterin kaytdssa. Talldin tiedot rekisterissa saatta-
vat olla sekavia ja keskendan eriavia. (Kenner & Leino 2020, 117.) Tyodnteki-
joiden ja johdon toiminnassa voi tulla myds inhimillisia virheita. Henkilétietojen
siirrossa voi tapahtua tietojen katoamista tai muuttumista, kirjoitusvirheita, tar-
peettomien tai virheellisten tietojen syntya tai kaksoiskappaleita tiedoista (Mic-
rosoft 2021). Esimerkiksi tieto siitd, saako asiakkaalle l&ahettaa markkinointitar-
koituksessa viesteja, voi havita siirron mukana. Tieto voi havitessaan aiheut-
taa mielipahaa ja pahimmassa tapauksessa asiakkaan menettamisen. (Lem-
minki 2016.)

Vaara tieto rekisterissa tai tekniset ongelmat voivat vastaavasti aiheuttaa sen,
ettei asiakasreklamaatiot tai palaute tule myyjan tietoon (Lemminki 2016). Ta-
man vuoksi on tarke&a suorittaa tietojen siirto vanhasta jarjestelmasta uuteen
jarjestelmé&an huolella. Tietojen oikeellisuuden tarkistaminen on aina tarkeaa.

Kirjatun tiedon maara ja laatu voivat olla myds vaikuttavia tekijoita tiedon
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oikeellisuudessa ja rekisterin toimivuudessa. Tiedon laatu voi heiketa ajan
myo6td, eika tata voi kokonaan estaa, mutta sita voi ehkaista sdannollisella pai-
vittamisella ja jarjestelmallisella toiminnalla. (Oksanen 2010.) Kirjaamaton tieto
voi myds aiheuttaa eparealistisen kuvan myynnin tilanteesta. Talloin CRM-oh-
jelmisto voi jddda myyntia tukemattomaksi ja vajaakayttoiseksi tyokaluksi. (Biit
2022.)

Asiakkaista voi olla valilla hankala saada tietoja esimerkiksi tilanteessa, jossa
asiakas maksaa kateisella, eik& kuulu kanta-asiakasohjelmaan. Ongelmia re-
kisterin kaytdssa voi tuottaa myos tietosuoja. Séhkoiset asiakasrekisterit ovat
useimmiten suojattuna tunnuksilla ulkoisilta uhilta. Tunnukset eivat kuitenkaan
suojaa rekisteria luvallisilta kayttajilta eli tyontekijoilta. GDPR asetusten (Ge-
neral Data Protection Regulation eli yleinen tietosuoja-asetus) mukaisesti
asiakasrekisterilla on oltava vastuuhenkild, joka vastaa rekisterin yllapidosta,
suojaamisesta ja asianmukaisesta kasittelysta. (Tietosuojavaltuutetun toimisto

s.a.).

Laki maaraa organisaatioita myos suorittamaan toimenpiteité, joiden avulla
voidaan jalkikateen tutkia, kuka rekisterin tietoja on kasitellyt, muuttanut tai
siirtanyt (Tietosuojalaki 6. 8). Maarays voi olla hyddyksi esimerkiksi tilan-
teessa, jossa oman yrityksen aloittaneelle, entiselle tyontekijalle, tulee houku-
tus kopioida ja siirtda entisen tyopaikan asiakasrekisterin henkilotiedot omaan
rekisteriinsa paastakseen alkuun asiakkaiden hankinnassa. Asiakkaat voivat
hammentya siita, etta heihin ollaan yhteydessa yrityksesta, jonka kanssa he
eivat ole asioineet. Kaikista pahimmassa tapauksessa luvattomasti viedyt tie-
dot voivat joutua vaariin kasiin. Talloin GDPR-asetuksen mukainen rekisterin
yllapitaja joutuu vastaamaan siita, miksi ja miten tiedot ovat vuotaneet. (Tieto-
suojalaki 1050/2018; Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a.; Suomen hiusyrittajat
ry 2020.)

Rekisterin oikeanlaisesta kaytosta ja tietojen salaamisesta tulisi tiedottaa ja
keskustella aktiivisesti tyontekijoiden kanssa. Lisaksi asiakasrekisteria kos-
keva ohjeistus ja asiakasrekisterin tietosuojaseloste olisi hyva lisata perehdyt-
tamisoppaaseen uusille tyontekijbille. Ennaltaehkéisyna asiakasrekistereista

aiheutuneisiin kiistoihin on se, etta jokaisella yrittajalla on oma rekisterinsa.
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Talla ehkaistaan tietojen luvaton kopiointi ja kiistat siita, kenen asiakkaasta on
kyse. (Suomen hiusyrittgjat ry 2020.)

Asiakasrekisterit voivat olla keskenaan kuitenkin hyvin erilaisia, joten samoja
ongelmia ei kaikista rekistereista 16ydy. Asiakasrekisterin tarkoitus on pohjim-
millaan auttaa organisoimaan tyontekijoiden ajankayttéa tehokkaammin, kun
kaikki kontakteihin liittyva tieto tallentuu samaan paikkaan, josta se on helposti

kaikkien loydettavissa. (Sales Communications s.a.)

3.4 Lainsaadanto

Yrityksen on kerattava henkilotietoja asiakasrekisteridan varten. Tietojen ke-
ruuseen, kayttéon, sailyttamiseen ja paivittamiseen liittyy monia lakisaateisia
saannoksia, jotka on otettava aina huomioon. Henkil6tietojen kasittelyn vuoksi
my06s opinnaytetyo sisaltaa liitteen tietosuojailmoituksesta (ks. liite 2). Opin-
naytetyon rajauksen vuoksi tydssa ei kasitella henkilttietojen kayttoa markki-
nointiviestinnassa eika saadoksia, jotka koskevat rekisterdidyn asiakkaan oi-

keuksia ja velvollisuuksia.

Henkilotietoja ovat kaikki sellaiset tiedot, jotka liittyvat tunnistettuun tai tunnis-
tettavissa olevaan henkiloon. Henkil6tietojen avulla henkilé voidaan tunnistaa
joko suoraan tai vdlillisesti. (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a.) Henkil6tieto-
jen kasittelyssa taytyy noudattaa tietosuojalain (5.12.2018/1050) mukaisia
vaatimuksia, siina tilanteessa, kun tiedot muodostavat rekisterin tai sen osan.
Tietoja on kasiteltdva lainmukaisesti, asianmukaisesti, lapindkyvasti, luotta-

muksellisesti ja turvallisesti.

Tietosuojalaissa maaritellaan luonnollisten henkildiden suojelusta henkilGtieto-
jen kasittelyssa. My6s Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksen
(27.4.2016/679) mukaan luonnollisten henkildiden suojelu henkil6tietojen ka-
sittelyn yhteydessa on perusoikeus. Tietosuojalain mukaan henkilétietoja ei
saa kerata turhaan, vaan niit on kerattava tiettyja ja laillisia tarkoituksia var-
ten ja aina vain tarpeellinen maara tietojen kasittelyn vaatimalla tavalla. Tieto-
suoja-asetuksesta loytyvat seuraavat perusteet, joilla henkil6tietojen kasittely

on luvallista (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a.):
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sopimus tai rekisteroidyn suostumus

rekisterinpitajan lakisaateinen velvoite

elintarkeiden etujen suojaaminen

julkinen valta tai yleista etua koskeva tehtava
rekisterinpitgjan tai kolmannen osapuolen oikeutettu etu

O O O O O

Yleisena sdantona voitaisiin pitaa sitd, ettd henkilotietoja saa kasitella, jos se
nahdaan tarpeelliseksi, se on oikeasuhtaista silla tavoiteltuun yleisen edun
mukaiseen tavoitteeseen nahden ja niin, etta rekisteréidyn oikeudet huomioi-

daan (Tietosuojalaki 4. 8).

Henkilotietoja kasitellessaan rekisterinpitajan ja tietojen kasittelijan on toimit-
tava asianmukaisten ja erityisten toimenpiteiden mukaan. Néaita toimenpiteita
ovat muun muassa henkildtietojen salaaminen, pseudonymisointi ja tietosuo-
javastaavan nimittdminen. Pseudonymisointi tarkoittaa toimenpiteita, joiden
avulla henkilGtietoja ei voi yhdistaa tiettyyn yksittaiseen henkil6on ilman lisatie-
toja. Tarkeitd toimenpiteitd ovat myos ne, joilla parannetaan tietojen kasitteli-
joiden osaamista ja kasittelyn luottamuksellisuutta, estetdan paasy henkilotie-
toihin asiattomilta seka mahdollistetaan jalkeenpain tutkinta siitd, kuka tietoja
on tallentanut, muuttanut tai siirtanyt. Tietosuojalain momentin 6 mukaan or-
ganisaation taytyy suorittaa toimenpiteitd, joilla voidaan varmistaa tietosuoja-
asetusten ja lain noudattamista siirrettdessa henkilttietoja ja kasiteltidessa tie-
toja muuhun tarkoitukseen. Organisaation taytyy myos harjoittaa toimenpiteita,
joiden avulla voidaan palauttaa nopeasti tietojen saatavuus ja paasy tietoihin
teknisen vian sattuessa. Henkil6tietojen luottamuksellisuutta on pidettava ylla
jatkuvasti. Teknisten ja organisatoristen toimenpiteiden tehokkuutta on lain
mukaan tutkittava, testattava ja arvioitava saanndllisesti tietojenkasittelyn tur-

vallisuuden varmistamiseksi. (Tietosuojalaki 6. 8.)

Henkilttietoja on aina paivitettdva tarpeen mukaan, ja virheelliset henkilGtiedot
on valittdmasti poistettava tai korjattava. HenkilGtietoja ei saa sailyttaa tarpeet-
toman pitkaa aikaa, vaan niita sailytetdén vain niin kauan kuin on tarpeen tie-
tojenkasittelyn toteuttamista varten. (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a.) Hen-
kilotunnuksen kasittely on myods maaritelty kasiteltdvaksi vain rekistertidyn

suostumuksella tai lain saadoksella (Tietosuojalaki 29. 8).
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4 TOIMEKSIANTAJA REDSTONE AERO OY

Helsinki-East Aerodrome on uusi ammattiliikenteen tarpeisiin rakennettu lento-
kenttd, joka sijaitsee E18-tien laidalla, tunnin matkan paassa Helsingista itaan.
Yrityksen verkkosivujen mukaan lentokenttéa on jo virallinen osa ilmaliikenne-
verkostoa kaikkine toimilupineen, vaikka rakentaminen jatkuu edelleen. Lento-
kenttaa operoi yksityinen yhtio Redstone Aero Oy, joka toimii myds kehitysyh-
tiona toimialalla. Yrityksen omistavat ilmailualan ammattilaiset. Alueelle on
syntymassa tulevaisuuden ilmaliikenteen LIFT-verkosto ja kansallinen UAV-
test center (miehittaméattdmien ilma-alusten testaamisen keskus). Lentoken-
talle on rakennettu uuden teknologian satelliittipohjaiset [ahestymismenetel-
mat. Saaddésmuutokset, etalennonjohtotekniikat ja toimialan teknologiakehitys
muuttavat toimialaa nopeasti ja synnyttavat uusia liiketoimintakonsepteja.
Suomella on mahdollisuus olla edellakavija tassa toimialakehityksessa. (Hel-
sinki-East s.a.; Korjula 2021.)

Redstone Aero (viralliselta nimeltddn Redstone Aero Oy) on perustettu ja re-
kisteroity kaupparekisteriin vuonna 2004, mutta toiminta on alkanut virallisesti
vasta vuonna 2017. Redstone Aero on osakeyhtio, jonka kotipaikkakunta on
Pyhtaa, ja paéaasiallinen toimiala tapahtumajarjestaja ja ilmaliikennetta palve-
leva toiminta. (Ruokavirasto 2020.) Redstone Aero tuottaa muun muassa len-
tokenttdoperointia, ilmatilapalveluita, halli- ja toimitilapaikkoja, tapahtumia ja
messuja, matkailupalveluita sekd konsultointia. Paapaino Redstone Aerolla on
kuitenkin ammattiyleisilmailun ja tulevaisuuden lentoliikenteen palveluiden
tuottamisessa. Innovaatiokeskus miehittamattémien sahkaoisten lentokoneiden
kehittamiseen, mukaan lukien vahva osallistuminen digitalisaatioon, 5G:hen ja

dataan, tulee olemaan suuri osa Redstonen toimintaa. (Facebook s.a.)

Redstonesta paasee talla hetkella matkustamaan Viron Tarttoon, Ruotsin Vis-
byyn tai Ahvenanmaalle tunnissa. Redstone on joustava ja helppo saapumis-
paikka kaikelle suunnittelemattomalle lentoliikenteelle. Redstonella on suunni-

telmissa avata jatkossa suoria yhteyksid myds Venajélle. (Helsinki-East s.a.)
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4.1 Toimeksiannon tausta

Redstone Aeron henkilGtiedot kirjataan talla hetkella Microsoft Exceliin, josta
tietoja on haastava loytaa ja paivittdd. Osoitteistoja kerataan varausjarjes-
telma SimplyBookista, MailChimpista ja Netvisorista. Asiakastietoja kaytetaan
talla hetkella tiedotuskirjeiden (uutiskirje, markkinointikirje) ja tarjousten lahet-
tamiseen. Talla hetkella moni eri ihminen pa&asee kasiksi eri asiakastietoihin.
Jatkossa paasy tietoihin pitaisi keskittaa muutamalle ihmiselle, ja samalla tu-
lee maaritella, kuka paivittaa rekisteria. Asiakastietoja ei paiviteta yrityksessa
aktiivisesti talla hetkelld, ja vain uudet kontaktit lisdtéaan tiedostoon. (Korjula
2021; Kunelius 2022.)

Excelin hankala kaytto ja tietojen kerddminen manuaalisesti monesta eri pai-
kasta madaltaa kynnysta kirjata ylos tarkeitékin tietoja. Yrityksen tietyilla, en-
nalta maaréatyilla tyontekijoilla tulisi olla mahdollisuus paasta kasiksi asiakkai-
den tietoihin helposti ja ndhd&, missa tilanteessa asiakkaiden kanssa liikutaan
(liidi). Asiakasrekisteri helpottaa kokonaisuudessaan yhteydenpitoa niin yksi-
tyis- kuin yritysasiakkaisiin. Rekisteri auttaa yritysta pysymaan ajan tasalla
asiakastapaamisista, tarjouksista ja sopimuksista. Rekisteri helpottaisi myos
esimerkiksi uutiskirjeiden lahettamisté ja markkinoinnin kohdentamista. (Kor-
jula 2021; Kunelius 2022.)

4.2 Ohjelmiston vaatimukset

Tavoitteena on kehittaa yrityksen toimia asiakkuuksien hallinnassa ottamalla
kayttoon tehokas ja heille sopiva asiakkuudenhallintaohjelmisto. Uudelta ohjel-
mistolta toivotaan toimeksiantajan haastattelujen mukaan (ks. liite 2) seuraa-

vanlaisia ominaisuuksia:

helppokayttoisyys

suomenkielisyys

useat ryhmajaot asiakkaan kohdalla (asiakasryhmét)
poimimis-/hakuominaisuudet, myds yksittaiset poiminnat
suora postitusmahdollisuus

0O O O O O
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Ohjelmistolta vaaditaan helppokayttoisyyttd, ja suomenkielisyys on hyva lisa-
ominaisuus. Yritys tahtoo lahettaa suoraan postia ohjelmiston kautta asiakkail-
leen, joten ohjelmiston taytyisi siséltaa suora postitusmahdollisuus. Yrityksella
on useita eri asiakasryhmid, joihin sama asiakas voi kuulua yhta aikaa. Talléin
olisi hyva, ettd asiakkaan alle voitaisiin luoda useampi eri asiakasryhma. Toi-
meksiantaja toivoo myds, ettéa asiakasryhmien jaottelun avulla pystyttaisiin te-
kemaan yksittaisia poimintoja asiakkaista suodatin- ja hakuominaisuuksien
avulla. (Korjula 2021; Kunelius 2022.)

Naiden ominaisuuksien avulla yrityksen yhteydenotto asiakkaisiin, sopimusten
teko, asiakkuudenhallinta ja markkinointi helpottuvat, seka tydyhteiso paasee

kehittymaan.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksessa kaytetddn laadullisia eli kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia.
Naita ovat teemahaastattelut, kyselyt ja havainnointi. Tutkimusta lahdettiin to-
teuttamaan tutkimalla ohjelmistojen demoversioita. Ohjelmistojen havainnoin-
tia jatketaan koko tutkimuksen ajan ja analysoidaan yhdessa haastatteluiden
tulosten kanssa. Samaan aikaan alettiin haastattelemaan toimeksiantajia hei-

dan mielipiteistaan ja nakemyksistaan sopivan ohjelmiston kartoittamiseksi.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Laadullinen tutkimus pyrkii Kanasen (2017) mukaan ymmartamaan ja selitta-
maan tuntematonta ilmiota, sen tekij6ita ja niiden valisia suhteita. Ymmarryk-
sen tuloksena on tarkoitus syntyéa teoria eli yleistys jostakin ilmidsta. Toisin
kuin maarallinen tutkimus laadullinen tutkimus ei siis pyri ennustamiseen eika
yleistamiseen. Laadullisen tutkimuksen kohteina voivat olla ihmisten muodos-
tamat ryhmat (yritys, yhteiso, tapahtuma tms.), yksittédinen ihminen tai ilmi6t,
joissa tutkimus ei kohdistu ihmisiin lainkaan. N&itd ovat esimerkiksi prosessin
kehittaminen tai ongelman poistaminen. Tutkimuksen ryhmaét voivat olla luon-
teeltaan nékyvia tai piilevia, pysyvia tai hetkellisia (yleis6t, fanit tms.). (Kana-
nen 2017, 44; Pitkaranta 2014, 27.)
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Aineistonkeruumenetelmat maaritellaan tutkimusotteen mukaan. Kanasen
(2017) mukaan laadullisen tutkimusotteen yleisimpia aineistonkeruumenetel-
mia ovat havainnointi, haastattelut, dokumentit ja kyselyt. Aineistoa kerataan
laadullisessa tutkimuksessa niin kauan, ettéa saadaan tarpeeksi aineistoa ana-
lysoitavaksi analyysimenetelmilla. Mahdollista lisdaineistoa voidaan kerata
my0s koko tutkimuksen ajan, jonka takia tarvittavan aineiston maaraé ei voida

etukateen maaritelld. (Kananen 2017, 52-56.)

Keréatty aineisto pyritaan analysoimaan mahdollisimman nopeasti, jotta ym-
marrys tutkittavasta ilmiosta kasvaisi tiedonkeruun myota. Pitkarannan (2014)
mukaan aineistonkeruuta ja analysointia pyritdan usein tekemaan vuorotellen
eli abduktiivisen paattelyn avulla (ks. kuva 1). Paattelya tehdaan, silla aineis-
ton sisaltd ohjaa keréattavan aineiston maaraa, ja tahan vaikuttaa se, vastaako
keratty aineisto kysymyksiin. Uusi teoria ei synny abduktiivisessa paattelyssa
pelkkien havaintojen perusteella, toisin kuin induktiivisessa paattelyssa. Induk-
tiivinen paattely on maarallisen tutkimusotteen paattelytapa, joka lahtee liik-
keelle havaintojoukosta, josta muodostetaan yleistys (Tieteen termipankki
2022). Analysoinnin tuloksena saadaan vastaukset tutkimuskysymyksiin. (Ka-
nanen 2017, 52-56, 67, 95; Pitkaranta 2014, 13)

Aineisto/ Analyysi/
Tiedonkeruu Tulkinta

N

Kuva 1. Laadullisen tutkimuksen abduktiivinen paattely (Kananen 2017, 132)

Laadullisen tutkimuksen sekund&ariaineistot ovat dokumentteja, kuten vuosi-
kertomukset, kokouspdoytéakirjat, elamékerrat, tilastot ja lahes kaikki olemassa
oleva tieto, joka liittyy tutkittavaan ilmidon. Yleensa sekund&ariaineistot luovat
ymmarrysta ja tukea primaariaineiston aineistonkerddmiseen. Dokumentteja

voi kayttdd myos osana haastattelua. (Kananen 2017, 120-122.) Tassa
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opinnaytetydssa kaytetddn sekundaarisina aineistoina muun muassa Kkirjoja,

tutkimuksia, aanitteita (podcastit), verkkosivuja, blogeja ja raportteja.

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu tarkoittaa kahden osapuolen
valista keskustelua aiheista eli teemoista, jotka tutkija on etukateen valinnut.
Teemahaastattelussa pyritddn ymmartamaan ja saamaan kasitys ilmiosta,
jossa on mukana ihminen ja hdnen toimintansa. Teemat saadaan tutkitun il-
mitn ennakkonakemyksesta ja viitekehyksesta eli tutkittavasta ilmitsta jo tie-
detysta tiedosta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 66).

Haastattelu suuntautuu useimmiten menneeseen aikaan. Haastattelu voi pe-
rustua ennalta suunniteltuihin tai spontaaneihin keskusteluaiheisiin. Haastatel-
tavan vastausten perusteella tutkija pyrkii luomaan kokonaiskuvan yksityiskoh-
dista. Keskustelu etenee haastateltavan ehdoilla, mutta tutkija lisaa tarvitta-
essa haastatteluun tarkentavia kysymyksia ja pitda keskustelun aihealueen
piirissa. Tutkijalla on usein parempi mahdollisuus ymmartaa eri henkildiden
valisia eroja haastattelemalla useita ihmisia samasta aiheesta. Tutkimuksessa
voidaan etsia niin samanlaisuuksia kuin erilaisuuksiakin. Onnistuneen teema-
haastattelun tuloksena syntyy aineisto, joka avaa tutkittavaa ilmiéta seka tuot-
taa ymmarrysta ja ratkaisun tutkimusongelmaan. (Kananen 2017, 89-92, 95,
105.) Haastattelun idea on yksinkertainen: halu tietaa, mitd ihminen ajattelee
ja miksi han toimii tietylla tavalla. Haastattelu on hyvin joustava tapa kerata ai-
neistoa, jossa haastattelija voi samalla toimia havainnoitsijana. Havainnointia
eli observointia tehdaan tydssa kasiteltavien ohjelmistojen osalta. Havainnoin-
tia tdydennetaan jatkuvasti haastatteluilla. (Kananen 2017, 84—-87; Pitkaranta
2014, 27; Tuomi & Sarajarvi 2018, 62.)

Toisena vaihtoehtona tutkimuksessa olisi ollut mahdollista kayttad maarallista
eli kvantitatiivista tutkimusotetta. Maarallinen tutkimusote ei kuitenkaan sovellu
tdman opinnaytetyon tutkimukseen, silla ohjelmistojen tarpeiden kartoitta-
miseksi tarvitaan laajoja ja syvallisia mielipiteitéa ohjelmiston kaytdsta toimeksi-
antajalta. Maarallisen tutkimusotteen tarkoituksena on pyrkia yleistamaan, ja
se edellyttda jo ilmidn tuntemista teorioiden ja mallien valossa. Tutkimusotteen
aineistoja ovat mm. tilastot ja kyselyt, joita analysoidaan tilastollisilla menetel-

milla. Tutkittaessa ohjelmistojen ominaisuuksia ei kuitenkaan ole tarvetta
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analysoida esimerkiksi tunnuslukuja tai tehda jakaumia. Maarallisen tutkimus-
otteen kohderyhma eli populaatio on laaja, mutta tassa tutkimuksessa on tar-
koitus haastatella vain muutamaa ihmista ja syventya heidan antamiinsa tietoi-
hin. (Kananen 2019, 25-30.)

Laadullisen tutkimuksen kayttoa opinnaytetydssa voi perustella silla, etta tyon
tavoite on luoda kokonaisvaltainen vertailu ja ymmarrys ohjelmistojen ominai-
suuksista ja kaytosta eli tutkittavasta ilmiosta. Opinnaytetydssa on tarkoitus
my0s ratkaista ja poistaa ongelma sopivan asiakasrekisterin puutteesta ja
hankalasta kaytettavyydesta. Lisaksi aineisto keratdan tydohon suoraan toi-
meksiantajilta ja ohjelmistojen edustajilta vuorovaikutussuhteessa eli tassa ta-
pauksessa teemahaastatteluiden kautta. Teemahaastatteluiden avulla saa-
daan keskusteltua toimeksiantajien mielipiteistd, suosituksista ja vaatimuksista
vanhaan ja uuteen ohjelmistoon liittyen. Haastatteluiden avulla on mahdollista
saada syvia vastauksia ja keratd ymmarrysta. Laadullisen tutkimuksen kayttéa
tukee myos se, etta huomio tutkimuksessa on tutkittavien nédkemyksissa ja na-
kokulmissa. Toimeksiantajalle oikea ohjelmisto saadaan valittua vain toimeksi-

antajan mielipiteiden ja ndkemysten mukaan. (Kananen 2019, 26.)

5.2 Aineisto

Tutkimusta lahdetaan toteuttamaan tutkimalla ohjelmistojen demoversioita
(HubSpot, Vektori) ja kaytdssa olevia kayttdlisensseja ohjelmistoista (Netvi-
sor). Ohjelmistojen havainnointia jatketaan koko tutkimuksen ajan ja analysoi-
daan yhdessa haastatteluiden tulosten kanssa. Samaan aikaan haastatellaan
toimeksiantajia heidan mielipiteistaan ja nakemyksistaan sopivan ohjelmiston
kartoittamiseksi. Vektorista oli sattumalla tullut edustajia esittelemaan tuottei-
taan opinnaytetytn alkuaikoina, joten samalla haastateltiin heité ohjelmiston

kaytosta.

Yksilo- ja ryhméhaastattelut toteutetaan teemahaastatteluina kasvokkain, pu-
helimitse ja Teams-yhteydella tilanteen mukaan. Tarkentava kysely toteute-
taan sahkopostitse, mikéali sille on tarve. Haastattelussa perehdytaan toimeksi-

antajan kannalta ohjelmiston ominaisuusvaatimuksiin ja muihin tarpeisiin.
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Naita ovat muun muassa nykyisen asiakasrekisterin toiminta (kaytto, tietojen

kerddminen, paivittaminen) ja tarkeimmaéat ominaisuudet uudelle ohjelmistolle.

Ohjelmistoista pyydetaan heti tutkimuksen alkaessa tarjoukset hintojen vertai-
lua varten seké demo-ohjelmien kayttomahdollisuutta ohjelmistoihin tutustumi-
sen ja havainnoinnin tueksi. Ohjelmistovertailussa kaytetaan hyodyksi yhteen-
vetona vertailutaulukkoa, jossa vertaillaan ohjelmistojen vahvuuksia ja heik-
kouksia. Vertailutaulukon liséksi laaditaan kustannustaulukko ohjelmistojen

tarjouksien kautta saaduista hintatiedoista.

Ohjelmistojen ominaisuudet pisteytetdan numeroin 0—3 seuraavien perustelui-

den mukaan (maksimipistemaara 18):

0 = ei ominaisuutta

1 = hankala kayttaa ja suppea

2 = yksinkertainen kayttaa ja hieman suppea

3 = kaytannonléaheinen, yksinkertainen ja kokonaisvaltainen ominai-
suus).

Perustelut pisteytykselle ja vertailuun valituille ominaisuuksille perustuvat toi-
meksiantajan ndkemyksiin asiakasrekisterin tarkeimmisté asioista. Kasiteltavia
ja toimeksiantajalle tarkeimpid ominaisuuksia ovat mm. kieli, helppokayttoi-
syys ja asiakasryhmittely. Pisteiden lopputuloksen mukaan on helppo konk-
reettisesti analysoida, mika ohjelmisto tarjoaa parhaimpia ominaisuuksia. Omi-
naisuudet ja niiden tarkeys luokitellaan toimeksiantajan antamien haastattelui-

den pohjalta.

5.3 Vertailu

Analyyseja yrityksen toimintasta ja toimintaymparistésta on usein tehtava mo-
nia ymmartaakseen niiden valisen vuorovaikutuksen. Analyysit voivat kuiten-
kin Kamenskyn (2014) mukaan haméartaa kokonaisuuksien nakemista, jos ne
keskittyvat liikaa yksityiskohtiin tai liian laajoihin osa-alueisiin. Kokonaisuuk-
sien hahmottamisen avuksi on tehty vertailuanalyysitaulukot. Yleensa analyysi

yhdistaa ymparisto- ja sisaisia tekijoita ja seka tulevaa etté nykyhetkea.
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Analyysi tarjoaa oikein tehtyna apuvalineitd auttamaan kokonaisndkemyksen
muodostamisessa. (Kamensky 2014, 196-198.)

Loppuanalyysisséa kuvataan tiivistetysti ja yksinkertaisella tavalla yrityksen si-
saisia puolia eli vahvuuksia ja heikkouksia. Yrityksen vahvuudet tarkoittavat
toimenpiteitd ja resursseja, joita yritys hyddyntaa ja joita pitaisi vahvistaa enti-
sestaan. Naita voivat olla esimerkiksi positiivinen kassavirta tai taitava henkilo-
kunta. Heikkoudet voivat kertoa tekijoista, joita yrityksen on korjattava ja pa-
rannettava tehokkaamman toiminnan takaamiseksi. Heikkouksia voi olla muun
muassa vanha teknologia tai pitkat toimitusaikataulut. (Kamensky 2014, 197—-
199; Sarsby 2016, 9; Suomen Riskienhallintayhdistys 2022.)

6 TULOKSET

Tuloksissa kaydaan lapi kaikkien CRM-ohjelmistojen ominaisuudet pisteyttaen
ne numeroin 0—3 seka perustellen pisteytykset. Taman jalkeen kaydaan tar-
kemmin Iapi, mita ohjelmistot sisaltavat ja kuinka helppokayttoisia ohjelmistot

ovat.

6.1 HubSpot CRM

“Turn your sales process into a state of the art, revenue-generating machine.”
(Hubspot 2022.)

HubSpot mainostaa olevansa kevyt ja tehokas CRM-ohjelmisto. Rekisteroity-
minen ei vaadi sopimuksia, luottokortteja eiké koulutusta. HubSpot on visuaa-
lisesti silmaa miellyttava yksinkertaisella nékymallaan. HubSpotissa voi kirjata
ylos kaytannossa kaikki asiakkaiden kanssa kaydyt viestit, soitot, sahkopostit,
kokoukset, tapaamiset, sopimukset ym. Vieraskielisyys ja epaselvat ryhméajaot
voivat tuoda ohjelmiston kayttoon kuitenkin omat hankaluutensa. (Hubspot
2022.)

Hubspot CRM mainostaa itsedan aina ilmaisena ohjelmana, jonka avulla saa

kaytt6on monia ominaisuuksia, kuten (Hubspot Business Software 2022):
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Yhteystietojen hallinta

Tarjoukset

Tehtavat ja aktiviteetit

Toisten alustojen integrointi (kuten Gmail ja Outlook)
Lomakkeet, sopimukset, asiakirjat

Raportoinnin hallintapaneeli

Sahkopostimallit ja seuranta

Yksinkertaiset ndkymat

Mukautetut ominaisuudet

O O O O O O O O O

HubSpot CRM-ohjelmiston kontakti (contacts) osion avautuessa naytolle il-
mestyy yksinkertainen ja visuaalisesti miellyttavad ndkyma. Nayton luettelo kai-
kista asiakkaista kertoo heti asiakkaiden puhelinnumeron, sahkopostin ja yh-
teyshenkilon avaamatta asiakkaan tietoja. Hakusuodattimien avulla on helppo
rajata asiakkaita, vaikka suodattimia onkin hieman liikaa muutamaan asiakas-
ryhmaén rajaamisen tarpeeseen. Suodattimien avulla asiakkaat voi lajitella
muun muassa nimen, luontipéivan (create date), kontaktin luojan (contact
owner) tai kontaktitilanteen eli liidin (lead) mukaan, mika yksinkertaistaa ha-

kua. (Hubspot Business Software 2022.)

< Contacts Actions Q,
Teqtiyrityq C)y Activity Notes Emails Calls Tasks Mestings
Filter by: Filter activity (21/26) All users
Z =m + 9 B tammikuu 2022
Nowe Emsil Call Llog Task Meet

Lifecycle change

v About this contact Jenna Rajamaki updsted the |ifecycls stage for this contact to Subscriber. View details

This contact was crested from Offline Sources from Contacts

Jenna Rajamaki

Subscriber

Kuva 2. HubSpot CRM, Testiyritys Oy:n ndkyma asiakkaan tiedoista ja aikajanasta (HubSpot
Business Software 2022)

Asiakkaan tiedoissa on nahtavissa yhdesta nédkymasta, kuvan 2 mukaan esi-
merkiksi, milloin asiakasta on kontaktoitu, mihin tilanne on jaanyt (liidi), mika

asiakkaan status on (mahdollinen asiakas vai ostaja) seka diilit (deals)
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asiakkaan kanssa (sopimukset, asiakirjat). Asiakkaita voi myds luokitella eri
jaseniksi (memberships) ja yhdistaa yhdeksi asiakkaaksi (merging). Asiakkaan
aikajana nayttda muun muassa muistiinpanot, sahkopostit, puhelut, tehtavat ja
tapaamiset kontaktin kanssa. Website activity -kohdasta on myés helppo seu-
rata, onko asiakas avannut lahetettya sahkopostiviestid/tarjousta tai vieraillut
yrityksen nettisivuilla. Aikajanalta 10ytyy myds kalenterivaraus toiminto.
(Hubspot Business Software 2022.)

HubSpotin ilmaiset CRM-tytkalut seuraavat automaattisesti asiakkaiden
kanssa kaytya vuorovaikutusta mm. sdhkdpostin, sosiaalisen median ja puhe-
luiden avulla. HubSpot saa taulukossa 2 taydet pisteet integraatiosta, koska
se on helppo synkronoida esimerkiksi Gmailin, Outlookin ja MailChimpin
kanssa, jolloin jokainen muualla kayty yhteydenotto ja muu aktiviteetti tallen-

tuu HubSpotin siistille aikajanalle. (Hubspot Business Software 2022.)

Ohjelmisto antaa my6s luoda tai tuoda listoja asiakkaista perustuen esimer-
kiksi aktiviteetteihin tai yrityksiin (HubSpot Knowledge Base 2022). HubSpot
CRM ilmaisversiosta on saatavilla my6s mobiilisovellus ja kayntikorttiskanneri,
jolla kontaktit I6ytyvat hetkessa ja saastytaan tietojen manuaaliselta sy6ttami-
seltd. Asiakkaiden kanssa on helppoa kayda sahkdposti tai chat keskustelua

postilaatikon (inbox) kautta. (Palveluna 2021.)

Taulukko 2: Pisteytystaulukko HubSpot CRM-ohjelmiston ominaisuuksista
Ominaisuus Pisteytys (0-3) Perustelut
Suomenkielinen 0 Ei saatavilla suomenkielisena
Visuaalinen 3 Visuaalisesti yksinkertainen ja
graafinen, yksi selva ndkyma
Helppokayttdisyys 2 Selked, kun kayton oppii
Asiakasryhmittely 2 Ticketien kaytté asiakasryhmina
Kirjanpitomahdollisuus 1 Avustaa lahinn& markkinoinnissa,
automatisoinnissa ja asiakkuuk-
sien hallinnassa
Integraatio 3 Tuonti mahdollista mm. Gmail,
Outlook, MailChimp jne. toimeksi-
antajan kayttamista kanavista
10/18
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HubSpotin kaytossa miellyttaa etenkin sen nakyman ja kayton yksinkertai-
suus. Kun ohjelmiston kayton kerran oppii niin sen osaa myds tulevaisuu-
dessa. Toiminnot ovat hyvin yksinkertaisia, esimerkiksi asiakkaiden ja listojen
luonnit tai integraatiot. Valitettavasti pisteet jaivat HubSpotilla saamatta kie-
lesta (ks. taulukko 2), silla kielimuuri voi aiheuttaa omat ongelmansa kayttoon
ja ohjelmiston oppimiseen, vaikka paaosin ohjelmisto antaa yksinkertaisia kas-
kyja. llmaisversio tarjoaa suhteellisen jarjestelmallisen CRM-ohjelmiston. Mi-
kali tahan haluaa kuitenkin liittd& muita liiketoiminnan osia, on valittava mak-
sullinen versio. Paketista riippuen HubSpot tarjoaa mm. monia lisaominai-
suuksia ja parempaa kustomointia alustalle. (Hubspot Business Software
2022).

6.2 Vektori CRM

"Vektori asiakashallinnalla pidat asiakastiedot tallessa ja saatavilla missa
vain.” (Vektori 2021.)

Vektori Kassa koostuu kassasovelluksesta seka pilvipalvelusta. Vektorin asia-
kashallinta (CRM) siséltyy pilvipalveluun. Vektorin CRM tarjoaa helppoa tyo-
poytamaista tyokalua asiakkailleen ja sai téaydet pisteet visuaalisuudesta ja
helppokayttisyydesta (ks. taulukko 3). CRM-ohjelmisto tarjoaa monipuolista
asiakashallintaa, jossa tiedot pysyvat tallessa, turvassa ja saatavilla kaikkialla.
Myds asiakkaiden yhteyshenkil6t ja heidan kontaktointitietonsa ovat tallessa

asiakashallinnassa. (Vektori 2021.)

Vektori CRM-ohjelmistoon voi tallentaa yksityishenkildiden tietoja laajasti.

CRM sisaltaa seuraavat ominaisuudet (Vektori 2021):

Asiakkaiden ja asiakasryhmien selailu, muokkaus ja luonti
Asiakastyyppi (yritys tai yksityishenkild)

Perustiedot (nimi, osoite, puhelinnumero, s&hkdposti, toimiala)
Laskutustiedot ja verkkolaskutietojen haku

Toimitus- ja maksutiedot

Kalenteri-toiminto

Viimeisin ja tulevat yhteydenotot

Luvat ja hyvaksynnéat (markkinointikiellot)

Kontaktitapahtumat kronologisessa jarjestyksessa
Tehtavat-nakyma

O O O O O OO0 O 0 O
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o Tilaustapahtumat kronologisessa jarjestyksessé, ja niiden ta-
manhetkinen tila (Onko asiakasta laskutettu? Ovatko suoritukset
tulleet?)

o Tiedostot (sopimukset, asiakirjat)

o Provisio-prosentit

Asiakkaat I0ytyvat ohjelmiston vasemmanpuoleisesta sivupalkista, joka tuo
eteen yksinkertaisen listan asiakkaista ja heidan osoitteistaan. Hakuominai-
suuden suodattimet ovat yksinkertaisia (nimi, asiakasnumero, asiakastyyppi),
mutta suodattimista puuttuu haku asiakasryhmien mukaan. Hakunakymassa
on mahdollisuus muokata tiettyja asiakkaiden tietoja, joita asiakasndkyméssa
ei paddse muokkaamaan. Naitd ominaisuuksia ovat muun muassa liidin (mak-
sava asiakas, ei viela soitettu, ei vastaa, vastasi — kiinnostunut), asiakas-

tyyppi, toimitustapa ja -ehdot sekéa kontaktitiedot. (Vektori pilvipalvelu 2022.)

A Koti > Asiakkaat » Testiyritys Oy > Yhteyshenkilot

Testiyritys Oy #201

i= Asiakastiedot ‘&t Yhteyshenkilot Tilaukset Kontaktitapahtumat Y= Tehtavat

i= Tilaustapahtumat B Tiedostot

Yhteyshenkilot

NIMI TITTELI SAHKOPOSTI PUHELIN GSM KOMMENTTI PAAYHTEYSHENKILO
s Ville
Johtaja ville@vektori.fi 0503074376
-~ Yliranta ) @ 0
g Kale Myyjd  kalle@vektorifi 0503074376
- Kekkonen yvia FIECVEROIEN

Kuva 3. Vektori CRM, Testiyritys Oy:n ndkyma yhteyshenkildista (Vektori pilvipalvelu 2022)

Asiakasnakymassa paasee kirjaamaan ylos asiakkaan perustiedot, laskutus-
tiedot, yhteydenotot (ks. kuva 3), muistiot seka luvat ja hyvaksynnat. Asiak-
kaan kontaktitapahtumia on helppo seurata selkeiltd valilehdiltd. Asiakkaalle
tai yhteyshenkil6lle voi luoda katevasti tehtavia, jotka tulevat kalenteriin naky-

ville. (Vektori pilvipalvelu 2022.)
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Taulukko 3: Pisteytystaulukko Vektori CRM-ohjelmiston ominaisuuksista

Ominaisuus Pisteytys (0-3) Perustelut
Suomenkielinen 3 Taysin suomenkielinen
Visuaalinen 3 Yksinkertainen, visuaalisesti selka ul-

koasu
Helppokayttdisyys 3 Nopea kayttoonotto ja helppo kayttaa
Asiakasryhmittely 2 Yksinkertaista luoda, mutta hankala

hakea asiakkaita ryhmien perusteella
Kirjanpitomahdollisuus 2 Kassamyyntien, laskujen ja asiakkai-
den helppo seuranta
Integraatio 2 Tuonti Excelista tai CSV-tiedostosta
15/18

Vektori CRM- kuukausilisenssin hinta on 10 €+alv 24 %. Laajemman kayttoko-
kemuksen saamiseksi ja kirjanpidon keskittamiseksi Vektorilla on tarjolla muita
moduuleja, joihin sisdltyy myds CRM. (Vektori 2021.)

Vektorin kaytossa miellyttaa nakyman ja kayton yksinkertaisuus. Graafinen
kayttoliittyma helpottaa ohjelmiston kayttéa ja ohjelmiston toiminnot ovat hyvin

yksinkertaisia ja helppo oppia.

6.3 Netvisor CRM

” Tunne asiakkaasi ja myy enemman” (Netvisor 2022b.)

Netvisor mainostaa itsedaan luotettavana ja turvallisena ohjelmistona, jolla on
suora yhteys asiakkuudenhallintaan ja toiminnanohjausjarjestelmaan. Netvisor
CRM on pilvipalvelu, joka mukautuu yrityksen kokoon ja kayttajamaariin. Net-
visor tarjoaa yrityksille ketteraa tapaa automatisoida mydés taloushallintoa ja
kirjanpitoa. Netvisor CRM ohjelmiston perusratkaisuna on myyntilaskujen ja
asiakkaiden luonti. Netvisor CRM tuottaa yhtenaista tiedonkulkua osto- ja
myyntiprosesseissa. (Netvisor 2022a.)

Netvisor CRM -ohjelmiston avulla saa kaiken tarvittavan tiedon asiakkaista yh-
teen paikkaan. Tama auttaa kohdistamaan myyntia kannattaviin palveluihin,
tuotteisiin ja asiakkaisiin. Taloustieto on jatkuvasti yhdistettyna asiakastietoi-
hin, vaikka kaytossa olisi integroitu CRM-ohjelmisto. Kun data on kaikki
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samassa paikassa, on raportointi automaattista ja perustuu reaaliaikaiseen
tietoon. Talloin esimerkiksi myynnin kassavirta ja parhaat tuotteet ovat oikealla
tasolla. (Netvisor 2022b.)

Netvisorin ndkyma on hyvin yksinkertainen. Ylarivilta 16ytyvat valikot helpotta-
vat tiedon etsinta&, kun otsikot ovat selkeasti nimettyja. Myynnin kohdalta
avautuu asiakaslistaus aakkosjarjestyksessa. Asiakaslistauksesta on helppo
seurata muun muassa asiakkaan maksukykyd, jonka merkinta on asiakaskoh-
tainen. (Netvisor 2022b.) Nakymaan voi helposti tehda lisdsarakkeita, joissa
nakyy esimerkiksi asiakkaan asiakasryhma, osoite, liidi tai muita lisatietoja.
Suodattimista 16ytyy myos toimeksiantajalle téarkein suodatin eli asiakasryhma.
Asiakasryhma on helppo luoda, jonka vuoksi ohjelmisto saikin kyseisesta koh-
dasta hyvat pisteet taulukossa 4. Asiakkaan voi kuitenkin valita vain yhteen
ryhmaan kerrallaan, joka laski pisteita. Ryhma taytyy manuaalisesti joka kerta
kayda vaihtamassa asiakkaan tiedoista. (Netvisor pilvipalvelu 2022.)

Asiakkaalle saa perustietojen lisaksi kirjattua (verkko)laskutustiedot ja tarjouk-
set, joiden avulla kannattavuus- ja ennusteraportit ovat helppo ja nopea ha-
kea. Asiakasnakymassa (ks. kuva 4) nédkee samalla katevasti myos asiakkaan
myydyimmat tuotteet, viimeisimmat myyntilaskut ja taloustiedot. (Netvisor pilvi-
palvelu 2022.)

Asiakkaan yleisnakyma Perustietojen muokkaus Lisatietojen muokkaus Lisatietokenttien muokkaus Liitteiden hallinta Asiakkaan késittelyhistoria

Tilapdinen asiakas - sctivinen - yritysasiakas

- [ Perustiedot

Y-tunnus: Asiakasryhma: Asiakasryhmé 1 Oletusmyyja:
Asiakaskoodi: TEMP Toimituskielto: e Kommentti:

Oletuslaskutustapa:

- [ Yhteystiedot

Laskutusosoitetiedot: Verkkolaskutustiedot Yhteystiedot:
Osoite: Verkkolaskuosoite: Puhelin:
Osoitteen jatko: Operaattori: Telefax:
Postinumero: Operaattoritunnus: Sdhkoposti:
Maa: FINLAND Kotisivut:

Sahkbpostilaskuosoite:

- ] Toimipaikat ja yhteyshenkiliot

Toimipaikka Postiosoite Kdyntiosoite Toimipaikan puhelin Toimipaik sdhkd
Yhteyshenkild Asema Titteli Puhelin Sahkopost

Ei toimipaikkoja tai yhteyshenkilgita

Kuva 4. Netvisor CRM, Tilapaisen asiakkaan asiakasndkyma (Netvisor pilvipalvelu 2022).
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Taulukossa 4 kasitellaan parhaita ohjelmisto-ominaisuuksia. Netvisorilla on yli
200 integraatiokumppania eri toimialoilta, joten se saa hyvat pisteet integraati-
osta. Esimerkiksi SalesForce, Visma Severa ja Lime CRM ovat jo valmiiksi in-
tegroituja Netvisoriin. Netvisor on mahdollista yhdistaa myd6s ulkoiseen CRM-
jarjestelmaan. Tama voi tulla tarpeen, jos yrityksen tarpeet ovat suuret ja kas-
vavat. Netvisor suosittelee vahvasti taloustietojen ja CRM:n yhdistamista.
(Netvisor, 2022b.)

Netvisorissa on paivityksia viikoittain, mutta ne suoritetaan ilman palvelukat-

koja. Nain tietoteknisia ongelmia tai ohjelman vanhenemista esiintyy vahem-
man, jos ollenkaan. Netvisorissa painotetaan myds asiakkaiden ja kontaktien
tietojen paivittamista, silla se helpottaa suuren massan seasta haettavan tie-
don oikeellisuutta ja nopeutumista. Netvisor mainostaa my¢s ottavansa huo-

mioon GDPR-asetuksen vaatimukset. (Netvisor 2022a.)

Taulukko 4: Pisteytystaulukko Netvisor CRM-ohjelmiston ominaisuuksista
Ominaisuus Pisteytys (0-3) Perustelut
Suomenkielinen 3 Taysin suomenkielinen
Visuaalinen 2 Selkeé ulkoasu, hieman liiankin yk-
sinkertainen
Helppokayttdisyys 3 Tuttu ohjelmisto, helppo kayttaa
Asiakasryhmittely 1 Asiakkaan voi valita kuuluvaksi vain
yhteen ryhmaan kerrallaan
Kirjanpitomahdollisuus 3 Koko taloudenhallinta mahdollista
tehda Netvisorissa
Integraatio 2 Laaja yhdistettavyys ulkoisiin CRM-
jarjestelmiin, mutta hieman epaselva
14/18

Netvisor CRM-jarjestelmaa ei voi ottaa yksinaan kayttoon, vaan se on otettava
yhdessa Netvisorin pilvipalvelun ja taloushallintojarjestelman kanssa. Tama ei
kuitenkaan ole ongelma toimeksiantajalle, silla Netvisor on jo kaytossa talous-
hallinnossa. Netvisorin kokonaiskustannus on n. 130-160 €/kk+alv 0 % riip-
puen tapahtumien maarasta. (Kunelius 2022.) Yhteenvetona Netvisorin CRM
on yksinkertainen ja tuttu ohjelmisto (kts. taulukko 4), mutta asiakasryhmitte-

lyn hankaluus pudotti silté pisteité.
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6.4 Kustannustaulukko

Kustannustaulukko laadittiin kolmesta eri ohjelmistosta teemahaastatteluiden
avulla saaduista tarjouksista. HubSpotin CRM ohjelmisto osoittautui ilmaiseksi
ja Vektorin tarjoukset saatiin nettisivuilta ja tarjouksena yrityksen edustajilta.
Netvisor CRM-ohjelmiston hintatiedot saatiin toimeksiantajan haastatteluiden
kautta, silla ohjelmisto on jo heilla kaytdssa kirjanpidollisissa tarkoituksissa.

Taulukko 5: Kustannustaulukko ohjelmistojen hinnoista

Ohjelmisto Kustannukset/kuukausi Kustannukset/vuosi

Hubspot CRM 0€ 0€

Vektori CRM 10€ +alv24 % =12,40 € 120 € + alv 24 % = 148,80
€

Netvisor (CRM) n. 130-160 € + alv 0 % n. 1560-1920 € + alv 0 %

HubSpot CRM on kustannuksiltaan halvin, silla se on ilmaisohjelmisto.
HubSpotin CRM -ohjelmistossa on kuitenkin rajatut kayttdmahdollisuudet. Jos
yrityksen tarvitsee tulevaisuudessa kéasitella isompaa maaraé dataa tai asiak-
kaita, tulisi heidan harkita maksullisen version kayttdonottoa. Maksullisia ohjel-
mistolisensseja on tarjolla jopa 15 erilaista eri tarpeisiin. Lisenssien hinnat
vaihtelevat 21.00-3036.00 € kuukaudessa.

Vektori CRM edustajat kertoivat esitellessdan Vektoria, ettd hinta koko pilvi-
palvelun kaytolle on 19.00 €-29.00 €+alv 24 %, riippuen siitd millaisia tarpeita
toimeksiantajalla on lisenssin suhteen. Vektori CRM on kahdesta maksulli-
sesta ohjelmistosta halvin vaihtoehto. Tama johtuu siita, ettd Vektorilla on
mahdollista ottaa vain CRM kuukausilisenssi, kun taas Netvisorilla ostetaan
samalla kaikki muut pilvipalvelun ominaisuudet. Netvisorista on maksettu jo
avausmaksu ja tdh&n mennessa pilvipalvelun kaytostd maksetaan noin 130-

160 euroa kuukaudessa riippuen tapahtumien maarasta.
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7 JOHTOPAATOKSET JA TOIMENPIDESUOSITUKSET

Johtopaatoksissa on tarkoitus tuoda ratkaisu tutkimusongelmaan ja tiivistaa
tutkimustulokset. Opinnaytetydn tavoitteena on luoda vertailu, jonka avulla yri-
tykselle syntyy kokonaisvaltainen kasitys kolmesta asiakasrekisteriohjelmis-
tosta ja niiden ominaisuuksista. Paras tapa tavoitteiden toteuttamiseen ja tutki-
muskysymyksiin vastaamiseen on tekemalla vertailua taulukoiden ja pisteytyk-

sen avulla.

Taulukossa 6 kuvataan yhteenveto ohjelmistojen sisaltamista tiedoista asia-
kasnékymassa. Taulukointi antaa konkreettisen ymmarryksen sille, mita toi-
meksiantajan tarvitsemia ominaisuuksia ohjelmistoissa on. Toimeksiantajalle

yksi tarkeimmistd ominaisuuksista on asiakasryhmat.

Taulukko 6: Yhteenveto ohjelmistojen sisdltamista tiedoista asiakasndkymassa
Hubspot CRM Vektori CRM Netvisor CRM

: x
: x
x x

: :
Tehtavat-ndkyma X X

: x

x

x

x x

Tulosten perusteella Vektori CRM jarjestelma tuottaa ehdottomasti parhaat tu-
lokset ja antaa laajimmat tietojen kirjaamismahdollisuudet asiakkuudenhallin-
nan parantamiseksi. HubSpot CRM tulee vertailussa toiseksi melkein samoilla
ominaisuuksilla. Netvisor CRM siséltaa kaikista huonoiten asiakkaan kanssa
kontaktointiin liittyvia ominaisuuksia, kuten liidit, tehtavat ja kalenterin. Asia-
kasrekisterissa yksi tdrked ominaisuus on se, etté asiakkaan kanssa ollaan
samalla linjalla siitéq, missd mennaan. Myés muiden ohjelmiston kayttajien
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tulee saada tama tieto tarvittaessa. Tallaiset ominaisuudet edistavat asiakkuu-

denhallintaa ja asiakasymmarrysta.

Taulukko 7: Yhteenveto ohjelmistojen vahvuuksista ja heikkouksista

HubSpot o
CRM o

Vektori CRM o

O
O
Netvisor o
CRM o

Visuaalinen ulkoasu
limainen nyt, ja tulevaisuu-
dessa

Laajat suodatinominaisuudet

asiakaslistauksen haussa

Edullinen

Selva asiakasryhmittely
Suomenkielinen

Nopea kayttéonotto, helppo op-
pia kayttamaan

Integraatio Excelista
Yksinkertainen ulkoasu

Uusi ohjelmisto (kehitysmah-
dollisuudet)

Kéytdssa, tuttu ohjelmisto
Mahdollisuus Netvisorin integ-
rointi ulkoiseen CRM-jarjestel-
maan

Suomenkielinen

Viikoittaiset paivitykset

o

o

Vahvuudet Heikkoudet

Englanninkielisyys

lImaisen ohjelmiston rajatut
kayttomahdollisuudet

Jopa liialliset maarat suodatti-
mia

Vieras ohjelmisto, vaatii hie-

man opettelua

Hakusuodatin asiakasryhmista
ja suora postitusmahdollisuus

puuttuu

Asiakas kuuluu vain yhteen
asiakasryhmaan kerrallaan
Asiakasnakymassa hieman
alkeellinen ulkoasu

Suora postitusmahdollisuus

puuttuu

Jokaisessa ohjelmistossa on vahvuuksia ja heikkouksia. Taulukko 7 tiivistaa

jokaisen ohjelmiston ominaisuuksien parhaat ja huonot puolet. Vahvuudet ja

heikkoudet perustetaan toimeksiantajien mielipiteisiin uuden ohjelmiston tér-

keista toiminnoista ja ominaisuuksista. Toimeksiantajalle oli tarkeaa, etta uusi

ohjelma yhdistaa jarkevan asiakasryhmittelyn, helppokayttdisyyden seka asi-

akkaiden kontaktoinnin. Tarkeda oli myos se, ettd ohjelmisto olisi suomenkieli-

nen.
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HubSpot CRM-ohjelmistossa on kaikista laajimmat hakuominaisuudet ja se on
ilmainen, mutta englanninkielisyys ja ohjelmiston vaatima opettelu eivat tee
siitd parasta ohjelmistoa vertailun nakdkulmasta. Vektori CRM-ohjelmisto on
selkeasti taas karkisijoilla, silla on eniten vahvuuksia ja vahiten heikkouksia.
Ohjelmisto on suomenkelinen ja siita 16ytyy asiakasryhmittely, vaikka hakutoi-
minnot ohjelmistossa ovat hieman huonommat. Hakua ei voi nimittain suorit-
taa asiakasryhmittelyn perusteella, silla sité ei [6ydy suodattimista. Tama ha-
kuominaisuus on kuitenkin tarked usein vain, kun etsitdén postitukseen asia-
kasryhmia. Tama yleensa hoituu kuitenkin ohjelmistossa muualta kuin asia-

kaslistauksen kautta, esim. chat-toiminnon kautta.

Netvisor CRM on my6s suomenkielinen, sisdltaa asiakasryhmat ja hyvat ha-
kuominaisuudet. Asiakasryhmien kayttd on kuitenkin ohjelmistossa hankalaa
manuaalisen tyon vuoksi, eikéa ohjelmistoon saa kirjattua kaikkia asiakkuuden-
hallintaa helpottavia tietoja.

Opinnaytety6 oli onnistunut, silla tulokseksi saatiin rajattua yksi ja paras ohjel-
misto, jonka perusteella voidaan tehda toimenpidesuositus toimeksiantajalle.
Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd toimeksiantajalle on l6ydetty heidéan
kayttoonsa sopiva CRM-ohjelmisto eli tutkimusongelmaan ja tutkimuskysy-
myksiin on l6ydetty ratkaisut. Vektori CRM olisi paras asiakasrekisteriohjel-
misto Redstone Aero Oy:n kayttdon. Se vastaa parhaiten toimeksiantajan ku-
vailuja ja mielipiteita tarkeistd ominaisuuksista. Vektorista paljastui myés mo-
nia muita hyddyllisia lisdominaisuuksia, joista voi olla toimeksiantajalle hyotya,
kuten kalenteri, liidi- ja tehtavat-nakyma. Asiakkuudenhallinnan kannalta paras
ohjelmisto olisi my6s Vektori CRM, silla se tarjoaa hyvat ominaisuudet yhtey-
denpitoon. Vektori antaa parhaat tulokset ja laajimmat tietojen kirjaamismah-

dollisuudet asiakkuudenhallinnan parantamiseksi.

7.1 Toimenpidesuositukset

Kaikkia ohjelmistoja on tarkasteltu ja analysoitu perusteellisesti. Johtop&atos-
ten perusteella toimeksiantajalle voidaan suositella uudeksi asiakasrekiste-
riohjelmistoksi Vektori CRM-ohjelmistoa. Vektori CRM osoittautui tutkimuksen

mukaan laskennallisesti parhaimmaksi ohjelmistoksi, paastessaan hieman yli
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Netvisorin CRM-ohjelmiston saaman pistemaaran. Asiakastiedoissa Vektori
CRM oli kuitenkin ylivoimainen ja omasi kaikki vaadittavat kirjaamismahdolli-
suudet asiakkaan tietoihin. Vektori CRM omasi myds kaikista ohjelmistoista
eniten vahvuuksia ja vahiten heikkouksia. Vektori CRM:n kayttéonotto ei vaadi
valtavaa maaraé opiskelua, silla ohjelmisto on tehty hyvin yksinkertaiseksi niin

visuaalisesti kuin toiminnoiltaan.

Seuraavaksi parhaimpana toimintona suositeltaisiin HubSpot CRM-ohjelmis-
toa. Vaikka HubSpot CRM sai huonoimmat tulokset pistetaulukoissa, voittaa
sen yksi tarked ominaisuus Netvisorin: asiakasryhmat. Netvisorilla asiakasryh-
mien vaihtelu manuaalisesti voi kdyda hankalaksi pidemmaéan paélle. HubSpo-
tissa tama on tehty helpommaksi, vaikka ryhmien kayttoa tulee ensin hieman
opetella. HubSpotista l6ytyy paras mahdollisuus keskustella suoraan asiak-
kaan kanssa ohjelmiston kautta chat-toiminnossa. Tata ei muista ohjelmis-
toista I0ytynyt.

7.2 Tyon luotettavuus

Luotettavuusmenetelmilla pyritdan totuudenmukaiseen tutkimustulokseen,
joka on uskottava, luotettava ja laadukas. Tieteellisessa tutkimuksessa luotet-
tavuutta tarkastellaan reliabiliteetin eli tulosten pysyvyyden ja validiteetin eli oi-
keiden asioiden tutkimisen avulla. Reliabiliteetin avulla voidaan uusia tutkimus
ja varmistua siita, ettd saadaan samat tutkimustulokset. Luotettavuuden suun-
nitteleminen alkaa tutkimusongelmasta miettimall&, tutkitaanko opinnayte-
tydssa oikeita asioita. Muut prosessin vaiheet epdonnistuvat, jos tutkimuson-
gelmaa ei ole maaritelty oikein. Kerattyjen aineistojen pitaa olla riittavaa ja ai-
toa, ja johtopaatdsten oikeita. Luotettavuuden tarkastelun perustana on aina
riittdva dokumentaatio. TallGin jaljittaminen ja arviointi on mahdollista jalkika-
teen. Tutkimuksen ratkaisut pitdd aina myo6s perustella. Etenkin laadullisessa
tutkimuksessa dokumentaatio on tarkead, silla luotettavuus on tutkijan arvioin-
nin ja nayton varassa. (Kananen 2019, 30-32.) Laadullisen tutkimuksen luo-

tettavuuden arviointimenetelmi& ovat Kananen 2017, 176-179):

- Saturaatio (eri l&hteiden tai tutkittavien tulokset alkavat toistua)
- Informatiivinen vahvistus (haastateltavat vahvistavat sanomansa ja tul-
kinnan)
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- Tulkinnan vahvistus (muun tutkijan toimesta)

- Ulkopuolisiin lahteisiin vetoaminen (kirjallisuus)

- Siséinen loogisuus eli tulkinnan ristiriidattomuus (tulokset on johdettu
oikein)

Luotettavuutta pyritaan parantamaan kerddmalla tietoa eri lahteista ja vertaa-
malla eri lahteista saatua tietoa omaan tulkintaan. Eri tietolahteiden tuloksia
voi myos verrata keskendan katsomalla tukevatko ne toisiaan. Teemahaastat-
teluiden tulkinnan ja oikeinymmarryksen voi varmistaa suoraan luetuttamalla
aineiston henkil6lla, jota on haastateltu. Tata toteutettiin useampaan kertaan
tutkimuksen aikana jakamalla opinnaytety6 haastateltavien kanssa. Toisen
tutkijan menetelmaa ei voi tassa tapauksessa kayttaa luotettavuuden arvioin-
tina, silla kirjoittajia on vain yksi. Vahvistusta tutkimustuloksille voi hakea myods
aikaisemmista tutkimuksista, joissa on saatu samoja tuloksia. Aikaisempia tut-
kimuksia aiheesta on haastavaa tai jopa mahdotonta I6ytaa, silla tutkimus pe-
rustuu toimeksiantajan mielipiteisiin ja tiettyihin ohjelmistovertailuihin, joten sa-
moja tuloksia ei voida toisista tutkimuksista juurikaan saada. Tietoa ohjelmis-
tojen kaytoista 10ytyi kuitenkin muistakin kanavista kuin ohjelmistojen omilta
nettisivuilta. (Kananen 2019, 32-35.)

Aineiston tulkinnassa voi olla eroja etenkin silloin, kun ne on keratty teema-
haastatteluiden kautta. Talldin aineiston analysoinnissa voi ilmeta tulkinnanva-
raa, mutta tulkinnan voi varmistaa silla, etta toinen tutkija tekee samat johto-
paatokset. (Kananen 2019, 35.) Teemahaastatteluissa on joskus vaarana, etta
haastateltava tuottaa aineistoa tilanteen mukaisesti, jolloin vastaukset eivét

valttamatta vastaa todellisuutta.

Laadullisen tutkimusmenetelman mahdollistaja on luottamus tutkijan ja tutkit-
tavien valilla (Pitkaranta 2014, 14). Molemmilla kuuluu olla yhtenéinen luotta-
mus ja kunnioitus toista kohtaan, jotta haastattelu sisaltaisi mahdollisimman
vahan harhaluuloja, asenteita, henkilokohtaisia mielipiteitd, uskomuksia tai
motiiveja (Kamensky 2014, 196). Tata luottamusta oli paasty rakentamaan toi-
meksiantajan kanssa jo kesasta alkaen harjoittelussa. Tutkimuksessa kaytet-
tiin arvioiden oikeita kysymyksia neutraalissa muodossa, etteivat haastattelu-
kysymykset johtaneet haastateltavaa harhaan. Tyon suurimmiksi ongelmiksi

muodostui toimeksiantajien tavoittaminen haastatteluita varten.
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Toimeksiantajalla on talla hetkell& suuria projekteja meneilldan, eika heilla
aina ollut aikaa vastailla kysymyksiin silloin kun odotettiin. Myds eténé tehdyt
haastattelut tai kyselyt eivat valttdmaétta ole niin antoisia kuin kasvotusten teh-

dyt, silla havainnointi on etand huonompaa ja tulkinnanvaraa voi ilmeta.

Tutkimuksen alussa lahetettiin referenssikyselyita ohjelmistojen kayttajille,
mutta vastauksia kyselyihin ei tullut lainkaan. Tama hieman hankaloitti ohjel-
mistojen analysointia. Tutkimuksessa olisi voitu kysya viela liséa referensseja.
Jatkotutkimuksia voisi ohjelmistojen kaytosta tehda todella monia. Ohjelmis-
toja voisi tutkia esimerkiksi taloushallinnon, toimitustenhallinnan tai palkkahal-
linnon nakdkulmasta tai jopa koko ohjelmiston yleisesta kaytettavyydesta. Sa-
manlaisia taulukoita voi kayttaa apuna ohjelmistoja tutkiessa néaista nakokul-

mista.

Opinnaytetyon tuloksena toimeksiantaja sai konkreettisen toimenpide-ehdo-
tuksen yrityksen toiminnan kehittdmiseksi. Ohjelmiston kayttéénottoa varten
yritys sai myos pienen tietopaketin, paatyy yritys mihin ohjelmistoon tahansa.
Tasta eteenpdin toimeksiantajan on hyva pohtia opinnaytetytssa esitettyja ky-
symyksia ja l6ytaa sopivat menetelmat toimia uuden CRM-ohjelmiston

kanssa.
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Haastattelukysymykset toimeksiantajalle

Miten keraatte asiakastietoja talla hetkella?

Mihin tietoja kaytetaan tai aiotaan kayttaa?

Keilla on talla hetkella paasy tietoihin?

Tuleeko kaikilla tyontekijdilla olla paasy tietoihin tulevaisuudessa vai onko tie-
toihin paasy rajattu? Jos on rajattu, niin keille/kuinka monelle?

Paivitetaanko tietoja talla hetkella? Miten ja milloin?

Millaisia ominaisuuksia toivotte uudelta ohjelmalta? Mitka ovat tarkeimpia
naistd ominaisuuksista?

Miksi nama ominaisuudet ovat tarkeita?

Ovatko toivotut ominaisuudet ehdottomia vaatimuksia ohjelmistolta?
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Tietosuojailmoitus sovellettavaksi opiskelijoiden opinnaytetdihin

(Tietosuojalaki 2018/1050, EU:n yleinen tietosuoja-asetus 2016/679)

1. Opinnaytetydn rekisterinpitaja

Rekisterinpitaja on ihminen (esim. opinnaytetytntekija) tai organisaatio, joka
maadrittelee henkiltietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot.

Taman opinnaytetyon rekisterinpitdja on
Jenna Rajamaki
bjera008@xamk_.fi

2. Opinnaytety®n suorittajat
Jenna Rajamaki
3. Mihin tarkoitukseen henkilttietojani kerataan ja kasitellaan?

Henkilotietoja ei kerata, vaan niita kasitelladn ohjelmistojen kartoittamisen vuoksi.
Opinnaytetydssa havainnoidaan ja tutkitaan erilaisien ohjelmistojen
asiakasrekistereitd, jotka siséltavat henkilttietoja. Henkilotietoja voidaan kasitella
tutkimuksen aikana, kun tarkoitus on tutkia ohjelmistojen ominaisuuksia, esimerkiksi
tavat tallentaa asiakkaiden tietoa tai asiakasryhmien luonti ohjelmistossa. Tarkoitus
on siis tutkia yleisesti ohjelmiston toimivuutta ja ominaisuuksia, tutkimalla miten ja
millaisia tietoja asiakkaiden kohdalta I6ytyy. Asiakkaiden tietoja ei muuteta, poisteta,
tai haviteta tutkimuksen aikana. Henkilétietoja ei kayteta opinnaytetydssa.

4. Milla perusteella henkildtietojani kasitellddn opinnaytetydssa?

Henkilttietoja kasitellaén seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen (EU 679/2016 6.1
a) mukaisella perusteella:

X tutkittavan suostumus

[] rekisterinpitajan lakisaateisen velvoitteen noudattaminen

[] yleista etua koskevan tehtavan suorittaminen (tieteellinen tai historiallinen tut-
kimus tai tilastointi tai aineiston arkistointi) rekisterinpitajalle kuuluvan julkisen val-
lan kayttdminen

[] rekisterinpitajan tai kolmannen osapuolen oikeutettujen etujen toteuttaminen.


mailto:bjera008@xamk.fi
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5. Opinnaytetydn aihe ja kesto

Opinnaytetyon aihe: S&hkoisen asiakasrekisterin kartoittaminen
Opinnaytetydn kesto: Henkilttietoja voidaan kasitella ajalla 16.12.2021 — 4.2.2022.

6. Mita tietoja minusta kasitellaan?

A. Opinnaytetydssa voidaan kasitella seuraavia henkildtietoja: perustiedot (nimi,
osoite, puhelinnumero, sahkdposti), laskutustiedot (verkkolaskuosoite),
tiedostot (tiedostoja ei avata, mutta nimi voi olla nakyvissa), sovitut
tapaamisen yhteyshenkilon kanssa seka luvat ja hyvaksynnat
(markkinointikiellot).

B. Keratddnko ja kasitellaanko opinnaytetytssa arkaluonteisia tietoja?

X] Opinnaytetydssé ei keréatéa ja kasitella arkaluonteisia henkilétietoja.

TAl

Opinnaytetydssa kasitelladn seuraavia arkaluonteisia henkildtietoja:

[] Rotu tai etninen alkupera

[] Poliittiset mielipiteet

[] Uskonnollinen tai filosofinen vakaumus

[ ] Ammattiliiton jasenyys

[ ] Geneettiset tiedot

[ ] Biometristen tietojen kasittely henkilon yksiselitteista tunnistamista varten
[] Terveys

[] Luonnollisen henkilon seksuaalinen kayttaytyminen tai suuntautuminen

Mika on arkaluonteisten henkilétietojen kasittelyperuste?

[] Tutkittavan/osallistujan suostumus

[] Tieteellinen tai historiallinen tutkimus, tilastointi tai aineiston arkis-

tointi

[] Tutkittava/osallistuja on saattanut kasiteltavét arkaluonteiset tiedot
julkisiksi

[] Muu peruste (mika?):

7. Mista lahteista tietoni kerataan?
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Henkilotiedot keratdan asiakasrekisteriohjelmistoista. Ohjelmistoihin on kirjattu
asiakkaiden tiedot, jotka ovat olleet jollain tavalla yhteydessé opinnaytetyon
toimeksiantajayrityksen kanssa. Tietoja on kirjannut ohjelmistoihin joko
toimeksiantajayritys tai asiakas itse.

8. Luovutetaanko henkil6tietojani kolmansille osapuolille?

Rekisterista ei luovuteta tietoja kolmansille osapuolille.

9. Kasitellaanko tietojani EU:n tai ETA:n ulkopuolella?

Ei kasitella.

Xamkissa kaytetaan tallennustilana pilvipalveluita (Teams ja OneDrive). Microsoft
saattaa siirtdd naihin palveluihin tallennettua tietoa tai niiden varmuuskopioita EU:n

tai ETA-alueen ulkopuolelle. Microsoftin tietosuojalauseke on luettavissa osoitteesta:
https://privacy.microsoft.com/fi-Fl/privacystatement

10. Kuinka kauan henkilttietojani sailytetaan?

Tutkimusrekisteri arkistoidaan ilman tunnistetietoja. Henkilttietoja ei kerata, eika
sdilyteta opinnaytetyon tekoaikana tai sen julkaisemisen jalkeen. Tarvetta télle ei ole,
silla tytssa kasitellddn vain yleiselld tasolla ohjelmistojen asiakastietojen kirjaamisen
ja kasittelyn ominaisuuksia.

11. Miten henkil6tietoni sailytetdan ja suojataan?

Henkilétiedot ovat ja sailytetdan sahkodisessa muodossa
asiakasrekisteriohjelmistoissa. Tiedot ovat suojattuina ohjelmistoissa
kayttajatunnuksen ja salasanan takana. Suorat tunnistetiedot poistetaan
analysointivaiheessa.

12. Miten voin kayttaa tietosuoja-asetuksen mukaisia oikeuksiani?

Yhteyshenkil0 tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa, johon voi ottaa yhteytta on:
Jenna Rajamaki, bjera008@xamk.fi

a) Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)

Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkil6tietojen kasittely
perustuu suostumukseen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen
perusteella ennen sen peruuttamista suoritetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

b) Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)

Sinulla on oikeus saada tieto siita, kasitellaanko henkilGtietojasi ja mita
henkilotietojasi kasitellaan. Voit myos halutessasi pyytaa jaliennoksen kasiteltavista
henkildtiedoista.

c) Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)


https://privacy.microsoft.com/fi-FI/privacystatement
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Jos kasiteltavissa henkildtiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheitd, sinulla on oikeus
pyytaa niiden oikaisua tai tdydennysta.

d) Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on oikeus vaatia henkilttietojesi poistamista tietyissa tapauksissa.

e) Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on oikeus henkiltietojesi kasittelyn rajoittamiseen tietyissa tilanteissa kuten,
jos kiistat henkilttietojesi paikkansapitavyyden.

f) Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)

Sinulla on oikeus vastustaa henkilotietojesi kasittelyd, jos kasittely perustuu yleiseen
etuun tai oikeutettuun etuun. Talléin ammattikorkeakoulu ei voi kasitella
henkilbtietojasi, paitsi jos se voi osoittaa, ettéa kasittelyyn on olemassa huomattavan
térked ja perusteltu syy, joka syrjayttaa oikeutesi.

Oikeuksista poikkeaminen

Tassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa yksittaistapauksissa poiketa
tietosuoja-asetuksessa ja Suomen tietosuojalaissa saadetyilla perusteilla silté osin,
kuin oikeudet estavat tieteellisen tai historiallisen tutkimustarkoituksen tai tilastollisen
tarkoituksen saavuttamisen tai vaikeuttavat sita suuresti. Tarvetta poiketa oikeuksista
arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus

Sinulla on oikeus tehdé valitus erityisesti vakinaisen asuin- tai tydpaikkasi sijainnin
mukaiselle valvontaviranomaiselle, mikali katsot, ettd henkilttietojen kasittelyssa
rikotaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa
valvontaviranomainen on tietosuojavaltuutettu.

13. Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Xamkin tietosuojavastaava on Markus Hakkinen. Haneen saa yhteyden
sahkopostiosoitteesta tietosuojavastaava@xamk.fi



