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1 Johdanto

Asiakashallintajarjestelmd on myynnin jokapaiviinen tyokalu, jonka tavoite on helpot-
taa ja tehostaa tyoarjen eri tehtdvia. Jarjestelma itsessddn ei kuitenkaan tuo edelld mai-
nittuja ominaisuuksia, vaan sen oikeanlainen ja tehokas kaytto. Tami opinnaytetyo tar-
joaa kattavat pikaohjeet SugarCRM-asiakashallintajirjestelmin kaytto6n. Ohjeen lisiksi
toimeksiantoon sisaltyy syventavit ja yksityiskohtaiset ohjeet kampanjan luontia varten

SugarCRM:1l4.

Opinniytetyo toteutetaan produktityyppisend toimeksiantona OOSIS Oy:lle, joka on
tayden palvelun IT-talo Helsingissi. Produkti- ja teoriaosuus on jaettu kahteen erilli-
seen kokonaisuuteen. Teoriaosuudessa kisitellain CRM:44 yleiselld tasolla ja raportin
tavoitteena on antaa lukijalle selked ajatus siitd, mitd asiakkuudenhallinta todellisuudessa
on ja misti se koostuu. Raportti jatkuu kappaleella, jossa selvitetian CRM:n implemen-
toinnin vaiheet ja haasteita, joita saattaa ilmeta kiyttoonoton yhteydessia. Kappaleessa

esitetidn myos vaihtoehtoisia ratkaisuja implementointivaiheen haasteisiin.

Raportin jilkipuolisko on varattu oppaan tekoprosessin kuvaamiseen ja analysointiin,
jossa kuvataan miten tekstin kirjoittamisprosessi etenee kiytinnossa. Raportti sisiltid
ohjeistuksen kirjoitusprosessin eri vaiheista, jolla pyritdidn antamaan valmiudet hyvan
tekstin tuottamiseen. Lopuksi arvioidaan opinnidytetyon produktiosuutta, seka sitd mi-

ten oppaan toteutuksessa onnistuttiin.

Opinnidytetyon varsinainen tuotos, eli ohjeet ovat ensimmiiset julkiset suomenkieliset
kayttoohjeet aiheeseen liittyen. Seuraavaksi esittelen opinnaytetyossa kayttamiani kasit-
teitd, joita on hyva selventaa.

CRM:/ld tarkoitetaan asiakkuudenhallintaa, aivan kuten se on tyypillisestikin lyhennetty.

Sugarilla ja SngarCRM:/li tarkoitetaan SugarCRM-asiakashallintajarjestelmaa.

Olyelmalla viitataan opinndytetyossa SugarCRM-asiakashallintajarjestelmaan.



Oosis sanalla viitataan tassa opinnaytetyossa OOSIS Oy yritykseen.

Kiroittamisprosessilla tarkoitetaan koko tekstin luontivaihetta suunnittelusta valmiiseen

tekstiin.



2 Toimeksianto

Tyoskentelen Oosis Oy nimisessa I'T-konsultointi yrityksessa projektipaillikkona. Tyo-
tehtdvini koostuvat padasiassa SugarCRM-asiakashallintajirjestelmin asiantuntijatoista.
SugarCRM on maailmanlaajuinen asiakashallintajirjestelma, joka on vasta hiljattain

saamassa jalansijaa Suomen markkinoilla.

Olemme esimieheni kanssa todenneet, ettd Oosiksella olisi kdytt6d suomenkieliselle,
yksinkertaiselle ja helposti muokattavalle kiyttoohjeelle SugarCRM:n péditoimintoja
koskien. Ohjeen kayttotarkoitus on jakelu yrityksen asiakkaille SugarCRM-
kayttoonottokoulutuksen yhteydessa. Tama on hyodyllistd seka asiakkaalle ettd Oosik-
selle. Asiakas saa ohjeesta helposti ymmairrettavit suomenkieliset ohjeet SugarCRM:n
kaytto6n opettelun alkuvaiheilla. Oosis puolestaan saa jotain konkreettista, mitéd jakaa
asiakkaalle kayttoonottokoulutuksen yhteydessd. Eli yritys toisin sanoen parantaa ky-
seistd palveluaan. Kayttoohjeiden teko vahvistaa my6s minun henkil6kohtaista osaa-

mistani Sugarin tuntemuksessa, mikd on toimeksiannon toinen padperuste.

2.1 Toimeksiantaja

OOSIS - open source independent studio - Oy on vuonna 2005 perustettu tiyden pal-
velun IT-talo, joka tarjoaa asiakkailleen prosessi- ja liiketoimintakonsultointia, raataloi-
tyja I'T-ratkaisuja, ylldpitopalveluita sekd avoimen lihdekoodin ratkaisujen toimitus- ja

koulutusprojekteja. Useimmat Oosiksen palveluista ovat Internet-selaimella kaytettavia
verkkopohjaisia sovelluksia. Yrityksen vahvuus on ratkaisujen helppokayttoisyydessd ja

kyvyssa mukautua nimenomaan asiakkaan tarpeita vastaaviksi.

Oosis Oy:n erikoisosaamisalueita ovat yritysten tietojarjestelmien integrointi, prosessien
automatisointi, erilaiset myynti- ja asiakashallintajarjestelmat sekd web-pohjaiset asia-
kaskohtaisesti radtiloidyt julkaisujirjestelmit sekd dokumenttihallintajirjestelmit (Oosis

2014).



2.2 ‘Toimeksiannon toteutus

Toimeksiannon toteutusmuodoksi valittiin kirjallinen opas. Oppaassa selvitetdan Su-
garCRM-asiakashallintajirjestelmin paatoiminnot ja luodaan yksinkertaiset ohjeet siité,
miten niitd todellisuudessa kiytetddn. Erityisen tirkedd on, ettd ohje on helposti paivi-
tettavissd. Oppaassa tarkastellaan myo6s yleisia asioita Sugarista, kuten taustaa ja jarjes-
telman vahvuuksia. Oppaan teon lisiksi toimeksiantoon kuuluu syventivit ohjeet oh-

jelmalla tehtavid kampanjoita varten.

Koska opas on suunniteltu asiakkaille jakelua varten, laaditaan se timin raportin liit-
teeksi, kokonaan omaksi kokonaisuudekseen. Opas on rakennettu siten, ettd siind kiy-
dédin ensin lapi jirjestelman ulkoasu, jonka jilkeen siirrytddn nikymakohtaisiin toimin-
toihin. Naiden jilkeen siirrytdan moduulikohtaiselle tasolle, jossa selvitetddn, mitkad ovat
tyypillisesti jarjestelmin kaytetyimmat toiminnot. Kiteytetysti voisi kuvailla, ettd oppaa-
seen on tarkoitus keritd yksiin kansiin teksti, joka antaa lukijalleen selkedn ymmarryk-
sen SugarCRM-asiakashallintajarjestelmasta ja hyvat valmiudet oppia kdyttimain jirjes-

telmai jokapiiviisessd arjessa.

Vuorovaikutus ja ennalta kerityt kokemukset asiantuntijoiden ja asiakkaiden vililla ovat
tarkeitd aspekteja oppaan teon kannalta. Tarkoitus on pyrkid ymmirtimaan asiakkaiden
todellisia tarpeita jarjestelman kayton alkuvaiheilla mahdollisimman tasmaéllisesti. Toi-
meksiannon toteutusta varten haastattelen alalla pidempéin olleita kollegoitani, niin
tekniseltd- kuin myyntipuoleltakin, jotta saisin mahdollisimman kokonaisvaltaisen kisi-
tyksen asiakkaiden mielenkiinnon kohteista koskien jarjestelman kayttoohjeita. Télla

tavoin pyrin luomaan manuaalista mahdollisimman ehedn ja kattavan kokonaisuuden.

2.3 Toimeksiannon tavoitteet ja hyodyt

Toimeksiannon tarkeimpana tavoitteena on luoda ohjeet, jotka antavat lisaa tietoa ja
varmuutta asiakkaalle jarjestelmin kayttoonotossa. Toinen paiperuste toimeksiannolle
on oppaan teon myota karttuva tietimys ja asiantuntijuus opinnaytetyon tekijille. Tama
tavoite konkretisoituu siten, ettd ohjeiden tekija pystyy ldhitulevaisuudessa tyoskente-

lemain SugarCRM:n asiantuntijatehtivissa.



Ohjeet laaditaan siind muodossa, miten jirjestelmin toiminnot kayttiytyvit nykyisessd
jarjestelmaversiossa (SugarCRM 7.2.2). Versiopaivityksien tarve on huomioitu opasta
tehdessd. Tavoite on laatia ohjeet siten, ettd ne ovat helposti paivitettdvissd uudempiin
versioithin mukautuviksi. Oppaalle on asetettu aikataulu, ettd se olisi valmis kaytto6n

syyskuussa 2014.



3 Customer Relationship Management

Customer Relationship Management (lyhennetiin yleisesti CRM), joka usein suomen-
netaan asiakkuudenhallinnaksi, on ollut olennainen osa liiketoiminnan harjoittamista jo
pitkddn. Asiakkuudenhallinnan luonne on kuitenkin muuttunut merkittivisti ja hanka-
loitunut ajoista, jolloin kauppias henkil6kohtaisesti tunsi asiakkaansa. Tuolloin kauppias
kykeni vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin paremmin, silld hin tunsi asiakkaidensa
mieltymykset ja tavat. Massatuotannon yleistyessa painopiste siirtyi tuotannon tehok-
kuuteen ja samalla kauppiaat menettivit henkil6kohtaisen tuntemuksen asiakkaista ja
heidit ndhtiin vain lukuina kirjanpidossa (Chen & Popovich 2003, 676—677). Samalla
kun tarjonta markkinoilla kasvoi, asiakkaista tuli valveutuneempia ja heidin vaatimuk-

sensa alkoivat muuttua.

CRM:n syntyyn vaikuttavat tekijit juontavat juurensa viime vuosisadalle, jolloin massa-
tuotanto ja massamarkkinointi yleistyivat rdjahdysmaisesti. Taméan myoté asiakkaille oli
tarjolla entistd enemman tuotteita, ja samalla asiakkaat menettivat yksilollisyytensa.
Massatuotanto tarjosi merkittavaa kilpailuetua markkinoilla oman aikansa, mutta myo-
hemmin se ei endi yksin riittinyt kilpailueduksi. Tdmin my6ta tuotannon tehostamises-
ta siirryttiin segmentointiin, jotta tuotteet kyettiin valmistamaan siten, ettd ne vastasivat
paremmin kohderyhmien tarpeita (Chen & Popovich 2003, 672—675). Segmentoinnin
keskeinen ongelma kuitenkin on, ettd siind oletetaan tietyn kohderyhmin kaikkien jase-
nien omaavan samanlaiset tarpeet ja mieltymykset, eikd asiakkaita nihdé yksil6ina (Bose
2002, 91). Segmentoinnin jalkeen painopiste markkinoinnissa on siirtynyt ns. one-to-
one markkinointiin, jossa asiakkaat pyritiin nikemain jélleen yksil6ina. Tahin nako-
kulmaan CRM pyrkii tarjoamaan ratkaisua. Jo entuudestaan ymmarretty ja todistettu
fakta on, ettd uusien asiakkaiden hankkiminen on kalliimpaa kuin jo olemassa olevien
asiakkaiden vakiinnuttaminen. Asiakasuskollisuuden tavoittelu onkin ollut myynnille
tirkedd jo aikojen alusta saakka. Uuden asiakkaan hankkimisen kustannukset voivat olla

jopa 3-5 kertaa suuremmat kuin mita olemassa olevan asiakkaan siilyttimisen hinta on.

Asiakkuudenhallinta itsessddn ei ole uusi konsepti, mutta nykypéivin automatisoidussa
kaupankaynnissi sen rooli korostuu uudestaan. Kun kauppias ei enai tuntenut asiakkai-

taan henkilokohtaisella tasolla, asiakaskeskeinen liiketoimintastrategia alkoi levita yri-



tyksiin vastaamaan samaan kysymykseen, kuinka saada asiakkaat pysymiin uskollisina
yritykselle. Nykyain asiakkaille on enemman tarjontaa ja heilld on my6s useita kanavia
hy6dynnettivissiin, joiden avulla vertailla tuotteita ja niiden hintoja. Sen vuokst asiak-
kaat ovat entistd vaativampia ja oman arvonsa tuntevia. (Chen & Popovich 2003, 685—

686.)

Asiakkaiden vaatimukset ja tuotteiden elinkaaret ovat muuttuneet merkittavasti. Tuot-
teiden lyhyet elinkaaret pakottavat nopeampaan julkaisuun ja markkinoiden muutoksiin
vastaamiseen. Guo ja Liu (2010) tiivistidvit organisaatioihin kohdistuvat paineet kol-
meksi C:ksi, jotka yhdessi ajavat organisaatioiden muutosta eteenpiin. Nama ovat Cus-
tomer (asiakas), Competition (kilpailu) ja Change (muutos). Nima kolme asiaa ovat

olennaisesti ajaneet CRM-nakokulmaa eteenpdin.

Pitkalld aikavililli markkinoilla parjaamisen kaksi avaintekijad ovat hyvien asiakassuh-
teiden rakentaminen ja ylldpitiminen. CRM pyrkii pienentimaiin kuluja, parantamaan
laatua, palvelua ja nopeutta. Asiakkaan ollessa litketoiminnan ytimessd, yrityksen me-
nestys riippuu paljolti tehokkaasta asiakassuhteiden hallinnasta. Payne (20006, 22-23)
kiteyttaa, etta CRM on evoluution seka integraation, markkinointi-ideoiden ja uuden

datan jatkuva tuotos.

Tamin luvun tarkoituksena on avata, mitd monisyinen kasite Customer Relationship
Management tarkoittaa niin pehmeistd kuin myos kovasta nikékulmasta. Pehmeilld
nikokulmalla viitataan tekijoihin, jotka liittyvat ihmisiin ja heidan kayttaytymiseensa.
Kova nikokulma on vastaavasti puhtaasti tekninen nikékulma ja liittyy ensisijaisesti
toteutukseen. Tissd kappaleessa selvennetdan CRM:n eri osa-alueita ja sitd millaisia

hy6tyja silta odotetaan.

3.1 CRM:n maiaritelma

Kirjallisuudesta 16ytyy useita erilaisia mairitelmida CRM-kisitteelle. Chen ja Popovich

(2003, 672—675) mairittelevat CRM:n ihmisten, prosessien ja teknologioiden yhdistel-
miksi, joka pyrkii ymmartimain yrityksen asiakkaita. Kyseessi on lihestymistapa asia-
kassuhteiden hallintaan, missid painopiste on asiakkaiden siilyttdmisessa ja suhteen ke-

hittimisessa. Vaikka CRM:din liittyy olennaisesti teknologinen osa, niin kyseessa ei ole



pelkistidan teknologia, vaan kokonaisvaltainen toimintamalli ja strategia. CRM:lle eri-

laisten maaritelmien pohjalta Greenberg (2001, 5-42) paittelee kolme olennaista tehti-
via: koota yksi kokonaisvaltainen kuva asiakkaasta analyyttisten tyokalujen avulla, hoi-
taa asiakassuhteita yhteniiselld tavalla huolimatta kommunikointikanavasta seka paran-

taa asiakassuhteiden tehokkuutta ja vaikuttavuutta.

CRM:lle on luonteenomaista maksimoida asiakkaan tuottama arvo pitkilld aikavalilld
keskittymalla liiketoimintaprosesseihin, asiakaspalveluun ja markkinointiin asiakassuh-
teen ylldpidossa tietojirjestelman avulla (Chang 2007, 484—485). Itselleni luontevimman
midritelmidn CRM:sti tarjoaa Chalmeta (20006, 1016—1017). Han maarittelee CRM:n
asiakaskeskeiseksi litketoimintastrategiaksi, joka dynaamisesti integroi myynnin, mark-
kinoinnin ja asiakaspalvelun yhteen. Asiakaskeskeinen litketoimintamalli on asenne,

joka tuottaa arvoa seka asiakkaalle ettd yritykselle.

3.2 CRM-jirjestelma

CRM-jirjestelmi tarjoaa kokonaisvaltaisen kommunikaatioviylin organisaation ja asi-
akkaan vilille edistien ja helpottaen organisaation asiakassuhteiden hoitamista. Organi-
saatiolle sopivan jarjestelmin 16ytaiminen vaikuttaa merkittdvisti onnistumiseen CRM:n
kayttoonotossa. Kuten todettu, nykypiivini organisaatioiden tulee keskittya toimitta-
maan korkeinta mahdollista arvoa asiakkaalle paremman kommunikaation, nopeam-
man toimituksen seki personoitujen tuotteiden ja palveluiden kautta. Niihin haasteisiin
CRM-jirjestelmi pyrkii tarjoamaan realistisia ratkaisuja. Nopeuden ja interaktiivisuuden
rooli korostuu entisestdan internetissa, jossa suuri osa asiakaskontakteista nykypaivana
syntyy ja tapahtuu. Asiakkaat odottavatkin organisaatioiden tiyttivin heidin tarpeensa,
jollei valittoémasti, niin mahdollisimman lyhyella viiveelld. Tama tarkoittaa, ettda CRM-
jarjestelmin ja teknologian tulee pystyi reagoimaan asiakkaiden vaatimuksiin erittiin

nopeasti. (Chalmeta 2006, 1016-1017.)

Ohjelmistotalot tarjoavat kokonaisvaltaisia, kommunikaatiokanavasta riippumattomia,
ratkaisuja organisaation asiakassuhteiden hoitamiseen. Niiden modulaarisuus tarjoaa
mahdollisuuden ridtiléintiin, joten jirjestelmin toiminnot voidaan sovittaa organisaati-

on tarpeita vastaaviksi.



Asiakkuudenhallintajirjestelmin peruspilarit ovat tietokanta, tietoverkot, tukitoiminto-
jen automatisointi ja kommunikaatioteknologia. Chen ja Popovich (2003, 677-679)
titvistavat teknologisen CRM-jirjestelmin yhdistdvin yrityksen nikyvit toiminnot sekd
tukitoiminnot asiakkaan kontaktipisteiden kanssa. Nikyvit toiminnot ovat myynti,
markkinointi ja asiakaspalvelu. Tukitoiminnot kasittivit taustalla toimivat prosessit,
kuten talous- ja henkil6stohallinnon seki logistitkan. Kontaktipisteitd ovat kaikki ne
kanavat ja tavat, joilla asiakkaaseen voidaan olla yhteydessi, kuten esimerkiksi puhelin

ja sahkoposti.

CRM on monimutkainen sovellus, joka kasaa seki louhii saatavilla olevaa asiakastietoa.
Tietoa keratain lisaa kaikista asiakaskontaktipisteista, yhtendisen ja kokonaisvaltaisen
asiakaskuvan saavuttamiseksi (Chen & Popovich 2003, 677—679). Jotta organisaatio
saavuttaa todellista hyotyda CRM-strategiasta on todella tirkeaa, ettd oikeanlainen tekno-
logia automatisoi ja parantaa prosesseja, jotka liittyvit olennaisesti asiakassuhteeseen.

Kaikki toiminnot ja tapahtumat asiakkaiden kanssa tulee kirjata yhteen tietokantaan.

Fayerman (2002, 57-68) erittelee CRM-ekosysteemin kolmeen eri osa-alueeseen: ana-

lyyttisiin, operationaalisiin ja yhteistoiminnallisiin komponentteihin.

3.21 Analyyttinen osa

Analyyttinen osa CRM:stid koostuu tietokannasta, johon kerdtidn mahdollisimman kat-
tavasti tietoa asiakkaista interaktioiden kautta. Tamin osan tarkoitus on kehittdd kuvaa
asiakkaista louhimalla ja yhdistelemilld tietoa asiakastietimyksen luomiseksi (Fayerman

2002, 57-68).

3.2.2 Operationaalinen osa

Operationaalinen CRM Kkasittaa asiakasrajapinnan ja tukitoimintojen vilisen integroin-
nin. Tamin komponentin tarkoituksena on toimia yhdistdvina tekijind organisaation
eri toimialueiden vililli. Operationaalisen osan tulee olla koko organisaation eri toimi-

joiden jokapaiviisessi kaytossia (Fayerman 2002, 57—68).



3.2.3 Yhteistoiminnallinen osa

Yhteistoiminnalliset sovellukset jouduttavat organisaation ja asiakkaanvalistd kommu-
nikaatiota. Tama tarkoittaa osittain personoitua ja automatisoitua vuorovaikutusta, ku-

ten esimerkiksi asiakkaille ldhetettdvid sihképosteja (Fayerman 2002, 57—68).

3.3 CRM-strategia

Strategialla tarkoitetaan kaikkia niitd ylimmén tason linjauksia ja paatoksia, jotka ohjaa-
vat organisaatiota kokonaisuutena haluttuun suuntaan. Kyseessa on siis suunnitelma,

jolla asetetut tavoitteet pyritddn saavuttamaan.

Kuten jo aiemmin mainittu, Customer Relationship Management ei tarkoita pelkastdin
tietojarjestelmia, joten kokonaisvaltainen organisaatiokuva on olennaista huomioida
asiakkuudenhallinnasta puhuttaessa. CRM:adn kuuluu siis erittdin vahvasti strateginen
aspekti. Strateginen nakokulma tulee erittdin tirkedksi timin péivin tietotaloudessa,
jossa yritysten taytyy jatkuvasti pyrkia teoillaan olemaan askeleen edelld kilpakump-
paneitaan. Strategisesta nakokulmasta tarkasteltuna asiakaskeskeisyyteen kuuluu tekno-
logian lisaksi olennaisella tasolla my6s asiakaskeskeinen litketoimintastrategia. Teknolo-
giaa hyodyntimailld voidaan uudelleen rakentaa litketoimintaprosessit vastaamaan pa-
remmin asiakaskeskeisyyden periaatteita yrityksen liiketoiminnassa (Chalmeta 2000,

1022-1023).

Kun strategista nakokulmaa ajatellaan, tulee lahtokohtana olla visio, joka vastaa CRM:n
mukaista toimintaa ja arvoja. Jo strategisella tasolla yrityksen tuleekin selvittda ja maarit-
tad, miten se hyodyntii informaatioteknologiaa tehokkaasti saavuttaakseen yhtendisen
ja integroidun tietojarjestelmin, jonka avulla erilaisia prosesseja voidaan uudelleen ra-

kentaa ja optimoida vastaamaan asiakaskeskeista litketoimintaa (Guo & Liu, 2010).

3.4 CRM:n hyodyt

CRM:lla voidaan nihda olevan monia hy6tyja niin organisaation kuin asiakkaankin na-
kékulmasta. Toimiva CRM tarjoaa asiakkaille yksinkertaisuutta ja mukavuutta ostoksien
tekemiseen seka arvostusta yksilona yrityksen nikokulmasta. Teknologian avulla voi-

daan kollektiivisesti kerata tietoa seka seurata ja analysoida asiakkaiden kayttaytymista.



Niiden hy6tyjen kautta yritykselld on mahdollisuus tunnistaa helpommin parhaat asi-
akkaat ja panostaa markkinointinsa heihin seki palkinta niitd, jotka todennakoisesti os-
tavat uudelleen. Kun riittdvd kuva jo olemassa olevista asiakkaista on saavutettu, voi-
daan paremmin vastata heidin tarpeisiinsa sekd mieltymyksiinsa, kommunikoida heidin

kanssaan ja titd kautta merkittivasti parantaa asiakasuskollisuutta (Chen & Popovich,

2003 681-684).

Tavoitteena on luoda pitkdaikaisia suhteita, jotka ovat kummallekin osapuolelle arvoa
tuottavia. CRM:n tirkeimpia hyotyja sekd pdamadria on ominaisuus tehokkaasti tunnis-
taa parhaimmat asiakkaat ja hankkia heité lisad, seké pitda heidit asiakkaina jatkossakin
parantamalla asianmukaisia suhteita heihin (Payne 2006, 41—46). Tehokkaan CRM:n
hyédyntimiselld voidaan merkittivasti parantaa kykya tunnistaa ja 16ytaa ratkaisuja asi-
akkaiden kohtaamiin ongelmiin. Saavuttaakseen mahdollisimman tehokkaan hy6dyn
CRM-jirjestelmistd organisaatiot tarvitsevat oikeanlaisen méirin innovatiivista tekno-
logiaa, tehokkaita litketoimintaprosesseja, parempaa tiedonhallintaa ja uusia aloitteita.
Kiteytettyna nakisin CRM:n avulla saavutettavat organisaation sisaiset hyodyt seuraa-
vasti: tehostunut markkinointi, asiakaspalvelun ja kustannustehokkuuden parantuminen

seké kulujen pieneneminen.



4 CRM-strategian kiyttoonotto ja sen haasteet

CRM-strategian kayttoonottoon liittyy merkittavia haasteita niin pehmeasta kuin kovas-
takin nakokulmasta. Pehmeilld nakokulmalla viitataan ihmisten esittimiin haasteisiin,
kuten muutosvastarintaan ja henkil6ston kouluttamiseen. Kova nakékulma puolestaan

edustaa teknisti ja toteutukseen liittyvad puolta.

Usein CRM-jirjestelmien odotetaan olevan ratkaisu kaikkiin myynnin haasteisiin, mutta
pitdd kuitenkin muistaa, ettd CRM-jirjestelman implementoinnissa on monta vaihetta ja
haastetta, jotka tiytyy selvittia ennen kuin jarjestelman kaytto alkaa tuottaa tulosta. On
olennaista ymmartia, ettd jarjestelma itsessdan ei luo menestysti tai etua markkinoilla
vaan sen tehokas ja oikeanlainen hyédyntaiminen. Tdman luvun tarkoituksena on 16ytad
haasteet, joita organisaatiot yleisimmin kohtaavat implementointiprosessin yhteydessa

ja keinoja niiden vilttimiseksi.

4.1 Haasteet

Haasteita havainnoidessa on luonnollista jaotella ne pienempiin osakokonaisuuksiin.
Perustan jaon kirjallisuudessa yleisimmin esiintyvien ongelmien ja haasteiden jakami-
seen niiden nidkokulmien mukaan. Ndma nikokulmat ovat strategia, teknologia, thmiset

sekd organisaatio ja sen muutos.

4.1.1 Strategiset haasteet

Koko CRM-strategian ydin pohjautuu ideaan, ettd luodaan seka asiakasta ettd yritysté
hyodyttava suhde heidin valilleen. Strategian maarittelyssa on tarkedd ymmirtaa organi-
saation suhde teknologiaan: nihddinko teknologia vain alustana, tukitoimintoja auto-
matisoivana osana vai uusia toiminnan muotoja mahdollistavana voimavarana (Chalme-
ta, 2000, 1019-1021). Onnistuminen strategian implementoinnissa edellyttdd organisaa-
tiolta tarkkaa kohderyhmin tunnistamista sekd midrittelya ja hyddynnettivien kanavien
selvittimistd. Olennaisena osana strategiaa luotaessa on syyta huomioida organisaation
nykytila sekd suhtautuminen teknologiaan ja asiakkaisiin. Implementoinnissa haasteel-

lista voi olla my0s se, mitka kaikki osat CRM:n monimuotoisuudesta kannattaa ulkois-



taa ulkopuolisille toimittajille ja mitka tehdd itse organisaation sisilld (Bull 2003, 592—

602).

Bullin (2003, 592—602) mukaan yritykset aliarvioivat usein koko CRM-strategian mo-
nimutkaisuuden, jolloin puuttuu riittdva kasitys litketoiminnan tavoitteista ja teknologi-
asta. Kisityksen puuttuessa investoidaan turhaan teknologiaan, joka ei lopulta palvele-
kaan haluttua tarkoitusta. Kuten jo aiemmin mainittu, usein organisaatiot eivat sijoita
CRM:id koko organisaation sydimeen eivitki née sitd kokonaisvaltaisena litketoimin-

taprosesseja muovaavana strategiana.

Tavoitteena on hyodyntia saatavilla olevaa asiakastietoa niin, ettd voidaan paremmin
vastata asiakkaiden tarpeisiin. Havainnollistavina esimerkkeind tdstd toimivat internetis-
sd esiintyvit “usein kysytyt kysymykset”-palstat ja niiden vastauksia tai d4aniohjattavaa,

automatisoitua tukea tarjoavat asiakaspalvelut.

CRM:n avulla voidaan pyrkid parantamaan eri asiakasryhmien tuottoisuutta. Asiakkaat,
joiden kanssa on jo muodostunut suhde, eivit herkasti vaihda kilpailijan palveluihin ja
heidin sailyttimisensa on yksi CRM:n oleellisista tehtivistd. Toisaalta my6s niin sano-
tun keskiryhmin asiakkaat, jotka ovat vain marginaalisesti tuottavia tilld hetkelld, mutta
omaavat potentiaalia muuttua tuottaviksi asiakkaiksi, ovat merkittavassa roolissa
CRM:n visiossa. Tahan keskiryhmaan voidaan CRM:n avulla kiinnittdd paremmin

huomiota (Bull 2003, 592—602).

4.1.2 Teknologiset haasteet

Teknologisesta nikékulmasta CRM-strategian implementointiin liittyvat ongelmat ovat
niin teknologisia kuin litketoiminnallisia. Kun CRM-jirjestelméin hankkimista harkitaan,
voidaan valita joko rdataloity vaihtoehto, johon voidaan valita juuri oman organisaation
kayttoon tarvittavat toiminnot, tai vaihtoehtoisesti valmisratkaisu, joka on usein huo-
mattavasti edullisempi. On todella olennaista kiinnittid huomiota sithen, ettd hankittava
jarjestelma integroituu jo olemassa olevien jirjestelmien kanssa ja tayttaa kaikki sille

asetetut vaatimukset.



Haasteeksi tuleekin 16ytda se kuuluisa kultainen keskitie ndiden kahden kovin erilaisen
vaihtoehdon vililld. Usein organisaatiot sortuvat ostamaan sovelluksia eivitka kiinnitd
riittdvasti huomiota sithen, palvelecko sovelluksen ratkaisu todella haluttua kayttotar-
koitusta. Sen sijaan, ettd sovellukset ostetaan ulkopuoliselta toimittajalta, on myos
mahdollista ettd organisaatio yrittdd tehda jirjestelman itse, mutta on harvinaista, ettd
yrityksen sisaltd 16ytyisi todellista kompetenssia timin kaltaisen projektin suorittami-
seksi. Tastd kevyempad muotoa, sovelluksen asiantuntijaosaamista yritykset kuitenkin
aika-ajoin pyrkivit haalimaan talon sisille, jottei organisaatio olisi taysin riippuvainen

ulkopuolisesta toimijasta CRM-jirjestelmin suhteen implementointiprosessin jalkeen.

Teknologinen nakékulma heijastuu my6s koko organisaation toimintaan siten, miten
hyvin uusi jirjestelma istuu organisaatioon. Kuinka paljon koulutusta tarvitaan, miten
kayttoaste saadaan mahdollisimman korkeaksi heti alusta alkaen, ja ennen kaikkea, mi-

ten teknologia parantaa prosesseja entiseen verrattuna.

4.1.3 Thmisiin liittyvit haasteet

Teknologia ja litketoimintaprosessit ovat kriittisia tekijoitd onnistuneessa CRM:n kéyt-
toOnotossa, mutta jokainen yksittidinen tyontekija on olennainen osa palapelia, kun pu-
hutaan asiakassuhteista (Chen & Popovich 2003, 684—685). Mission, vision ja strategian
maarittely sekd ymmarryksen jakaminen voi my0s olla haasteellista (Chalmeta, 2000,
1018-1019). Ylimman johdon tuki ja sitoutuminen ovatkin suuressa roolissa puhuttaes-
sa thmisiin liittyvista tekijoistd ja sen myota koko CRM:n onnistumisesta. Koska ky-
seessd on kokonaisvaltainen strategia, tulee myos tyontekijoiden toiminta eri proses-
seissa muuttaa asiakaskeskeiseksi. Haasteelliseksi voi muodostua se, milld tavoin koko
organisaatio saadaan tukemaan uutta strategiaa ja toimintatapaa, sekd ennen kaikkea,

sitoutumaan siithen.

My®6s asiakkaat ovat olennainen osa ihmisiin liittyvid haasteita. Asiakkailta voidaan pe-
rustellusti kerdtd jonkin verran tietoa interaktioiden yhteydessd, mutta muuten yritys on
riippuvainen siité, etta asiakas vapaachtoisesti luovuttaa tietoja itsestdan. Tallaisen luot-
tamuksen saavuttaminen ja siilyttiminen on haasteellista niin, ettd tietoa saadaan riitta-
vasti, mutta asiakas ei koe tulevansa ahdistelluksi. Mikéli ndin tapahtuu, koko CRM-

strategia sotii itse itseddn vastaan. Nykyadn luottamusta heikentivit internetissd levidvit



haittaohjelmat, jotka keraavat kayttajasta tietoa huomaamatta tai laittomasti ja voivat
saada asiakkaat epaluottavaisiksi kaikkea tiedon keruuta kohtaan. Toisaalta mikali asia-
kas tietdd, miten hinen antamiaan tietoja aiotaan kéyttda, saattaa hain muokata kayttay-

tymistadn tavoitteidensa mukaisiksi.

4.1.4 Organisaation muutoksiin liittyvit haasteet

Organisaatiomuutokset ovat yksittdinen suuri haaste - miten muuttaa ennalta opittuja
toimintatapoja ja kulttuuria mahdollisesti jopa taysin erilaiseksi? Perinteisesti organisaa-
tiot ovat olleet niin sanotusti vertikaalisia. T4lld tarkoitetaan sitd, ettd tehtivit on jaettu
eri osastoille ja osastoja johdetaan keskitetysti. TAma perinteinen vertikaalinen tapa
osoittaa kuitenkin puutteita alati muuttuvassa ympiristossi ja siten mielletidn usein
litan kankeaksi (Payne 2006, 328—335). Vastapainona perinteiselle nikékulmalle CRM-
strategiassa organisaation prosessit voidaan nihda horisontaalisina toisiinsa nahden.
Olennaiseksi muodostuu siis tirkeimpien prosessien tunnistaminen (Payne 20006, 330).
Tarkeimmit prosessit voidaan tunnistaa asiakkaan tarpeiden perusteella. Uuden strate-
gian kiyttéonottoon liittyvistd organisaation prosessien uudelleenasettelusta kdytetain
globaalilla tasolla termid Business Process Re-engineering, joka yleisesti lyhennetiin
BPR (Guo & Liu, 2010). Organisaation yleisen hengen ja asenteen kannalta on olen-
naista ristiin kouluttaa eli lisitd henkil6ston tietimysta eri prosesseista, jotta osaaminen

paranee ja sen myota asiakaskeskeinen lahestymistapa juurtuu.

4.2 Vastauksia haasteisiin

Tassa luvussa esitetddn vastauksia yleisimpiin haasteisiin, joita organisaatio kohtaa uu-
den toimintatavan implementoinnin aikana. Vastaukset on jaettu eri nikékulmiin, vas-

taavalla tavalla kuin aiemmassa luvussa.

4.2.1 Strateginen nikékulma

Strategisesta nakokulmasta katsottuna tarkeimpina tekijand CRM:n implementoinnissa
pidetddn kohdeasiakkaiden identifiointia. Tahan kuuluu jokaiseen segmenttiin liittyvit
interaktiot. On tirkeaa, etta ajattelutapa on asiakaskeskeinen lidpi organisaation. Seuraa-
va vaihe on sopivien kanavien valinta, joiden kautta asiakkaiden kanssa ollaan vuoro-

vaikutuksessa. Organisaation tulee jatkuvasti arvioida ja puntaroida kanavan tehokkuut-



ta ja samalla sitd, olisiko uusia parempia kanavia tarjolla. My6s brindilld on suuri vaiku-
tus. Sen tulee tarttua asiakkaan mieleen. Tavoite on, ettd tuote tai palvelu erottuu eduk-
seen kilpailijoista. Johdonmukaisuus ja tehokas kommunikointi asiakkaan kanssa ovat

arvokkaita tekijoita timan saavuttamisessa (Chalmeta, 2006, 1015-1024).

Chalmeta (2006, 1016-1018) ehdottaa projektin lihtokohdaksi mission, vision ja strate-
gian mairittelyn sekéd organisaatiokulttuurin huomioimisen. Organisaatio kohtaa lukui-
sia haasteita implementoidessaan uudenlaista toimintatapaa ja tietojirjestelmad. CRM-
strategian kdyttéonottoon liittyvien riskien pienentimiseksi Chalmeta (2006, 1018) na-
kee, ettd organisaatioiden tulisi ennen projektin aloitusta maaritelld selkeésti tavoitteet,

joihin pyritddn ja visio siitd mitd tuloksilta odotetaan.

Onnistumisen takaamiseksi Chalmeta (2006, 1023—1024) esittda seuraavanlaisia toimin-
tatapoja: virallisten tapaamisten jirjestimistd, joissa selvennetain projekti kokonaisuu-
tena yrityksen johdolle, luodaan kehitys ja CRM-projektisuunnitelma sekéd hyviksytiin
se yhteisesti. Toinen vaithe on organisaatioviitekehyksen luominen. Viitekehyksen luo-
miseen liittyy mission, vision ja strategian analysointi. MyOs toimintaperiaatteet ja arvot
kuuluvat tahin vaiheeseen. Kolmas vaihe kiytt66noton suunnittelussa on asiakasstrate-
gia. Tilld tarkoitetaan sitd, ettd organisaatio tunnistaa ja analysoi asiakkaat. Tahin pro-
sessiin Chalmeta (2006, 1023-1024) tarjoaa kolmevaiheisen ohjenuoran. Ensimmaisena
vaitheena on asiakkaiden tunnistaminen. Asiakkaat tulee segmentoida pienempiin osa-
kokonaisuuksiin ja ne, jotka ovat vaikutusvaltaisia yrityksen kannalta, tulee ottaa erityi-
sesti huomioon. Seuraavaksi analysoidaan asiakkaiden tuottoisuus yritykselle. Kolman-
tena vaiheena miiritellddn asiakkaiden tavoitteet. Aloituksen jilkeen on tirkead valmis-

tella menetelma, jolla arvioidaan asiakassuhteiden onnistumista.

Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelulla (BPR) on keskeinen rooli CRM-
strategian kdyttoonotossa. Prosessien uudelleen suunnittelun tarkoituksena on rikkoa
perinteisia osastojen toiminnallisuuksien rajoja. Kun CRM on litketoiminnan kehityk-
sen ohjenuorana, tulee prosessien kehittimisessa huomioida kolmea eri tasoa. Konsep-
titasolla tulee johdon ajattelutavan, johtamistyylin ja kulttuurin heijastaa asiakaskeskeis-
td ldhestymistapaa. Mikdli ndin ei ole, tiytyy prosessit uudelleen suunnitella. Jarjestelma-

tasolla on tarkoitus suunnitella ja implementoida asiakaskeskeisyytta tukevat jarjestel-



mit. Tama on koko yrityksen yhteinen tavoite ja niin ollen, timin tavoitteen saavutta-
miseksi tulee kaikkien osastojen henkiléston sitoutua omalla panoksellaan. Teknisen
tason vaatimukset tarkoittavat ohjelmistoja, jotka tukevat integrointia, eli asiakaskeskei-
syyden periaatetta noudattaen ohjelmistot tekevit toimintoja timin eduksi. Ohjelmisto-
jen tulee yhdistida CRM esimerkiksi olemassa olevaan ERP:iin, jotta yrityksen toiminnot
pysyvit yhteniisind ja samalla saavutetaan my6s mahdollisimman kattava tietimyspohja
asiakkaasta. Onnistunut CRM-implementointi vaatii yrityksen yhdistivin ymmarryksen
kilpailusta ja reaktioista CRM-prosessiin. Sairmiton implementointi vaatii kanavien,
teknologioiden, asiakkaiden ja tyontekijoiden tehokasta koordinoimista (Guo & Liu,

2010).

4.2.2 Teknologia

CRM-jirjestelma tulee integroida yhtenaisesti muiden paitoksentekoa tukevien jarjes-
telmien, kuten toiminnanohjaus-, asiakaspalvelu- ja tukitoimintojirjestelmien kanssa
lipi organisaation. Jo ennalta kaytossi olleiden ohjelmien integrointi CRM-
jarjestelmdin on tind paivind osa implementointiprosessia lihes poikkeuksetta, joten
vahva osaaminen télld saralla joko ulkoisesti tai yrityksen sisiltd on arvokas voimavara
ja silla voidaan ennaltaechkdista suuriakin haasteita implementointiin liittyen. Koska
CRM nojaa vahvasti teknologiaan, tiytyy jarjestelmien keritd jatkuvasti ajankohtaista

tietoa, jotta asiakkaasta saadaan asianmukainen kuva.

Riittdvi- ja litketoimintaprosessien kanssa yhteen linjattu I'T-infrastruktuuri on avain-
asemassa prosessien ja samalla strategiamuutoksien onnistumiseen nihden. Teknologi-
sen implementoinnin onnistumista voidaan arvioida sen mukaan, edesauttaako se stra-
tegisten tavoitteiden saavuttamisessa, parantaako se operationaalista toimintaa ja onko
se kyvykids toimimaan jatkossakin tavoitteiden tukena, vaikka organisaatio tai sen stra-

tegiat muuttuvat (Chen & Popovich 2003, 677—681).

Nykypiivana on erittdin tirkead, ettd organisaatiot panostavat myos yrityksen visuaali-

seen ilmeeseen ja tehokkuuteen heidin verkkosivuillaan. Tanéd paivina asiakkaat vierai-
levat ja tutustuvat yrityksen tuotteisiin ja palveluihin verkkosivuilla, ja mikali nima ovat
kémpelosti toteutettuja tai muuten huonosti toimivia, on epatodennikoista, ettd asiak-

kaan mielenkiinto yritystd kohtaan herda tai vaihtoehtoisesti pysyy ylld. Tatd lmiota on



fiksua kayttdd hyviksi myos muin keinoin. Aina kun asiakas, tai mahdollinen sellainen,
vierailee yrityksen verkkosivuilla, on tirkedd, ettd niistd vierailuista keritidn tietoa ja

pyritiin hyodyntimain sitd tehokkaasti.

4.2.3 Henkiloston sitoutuminen

Kuten jo aiemmin on todettu, pelkki jirjestelma itsessddn ei tuota arvoa, vaan sen oi-
keanlainen ja tehokas kiyttoé. Yrityksen johdon on tirkeai keskittyid jarjestelmin kayt-
toonoton ja toteutuksen lisaksi myo6s sithen, etta tyontekijiat ovat sitoutuneita uudistuk-
seen. Keinoja tihdn ovat koulutus ja selked viestintd, jotka kertovat, miksi muutoksia
tehddan. Toisaalta my6s asiakasrajapinnassa tyoskentelevien henkiléiden sadnnoéllinen

kouluttaminen tukee CRM-strategian toimivuutta kiytinnossa.

Pehmeisti nikokulmasta CRM-projektin onnistumista voidaan arvioida esimerkiksi
kayttéasteen perusteella. Kéyttdasteen parantaminen saattaa kuitenkin usein olla yllatta-
vin haasteellista. Henkil6stolle tiytyy antaa selked nakemys siitd mitdi CRM-jarjestelmin
implementoinnilla pyritidn saavuttamaan. My6s ylimman johdon esimerkki ja sitoutu-
minen hankkeeseen ovat onnistuneen implementoinnin avaintekijéitd (Chen & Popo-

vich 2003, 684—685).

Ilman kokonaisvaltaista tukea ylimmaltd johdolta koko CRM-projekti todennikoisestt
epaonnistuu. Kun tehddin perustavanlaatuinen muutos koko yrityksen toimintaan, sa-
malla organisaatiokulttuuri muuttuu ja tihdn tarvitaan johdon osallistumista. Henkil6s-
tovoimavarat ovat avain koko CRM-strategiaan. On perustavanlaatuista, etta henkil6sto
tietdd tulevasta projektista ja pyrkii selvittimaidn siithen liittyvat mahdolliset huolet jo
ennen implementointia. Erittdin tirkedd on selvittdd, mitd etuja uusi jarjestelma saa ai-

kaan ja henkil9st6 tulee kouluttaa noudattamaan titi filosofiaa (Chalmeta 2006, 1020).



5 Kirjoittamisprosessi

Kirjoittaminen on prosessi, jossa on kolme vaihetta. Prosessin jakaminen vaiheisiin
takaa sen, ettéd kaikille tekstin luomisen osatekijéille varataan oma aikansa. Kirjoittamis-
prosessin vaiheet ovat suunnittelu, luonnostelu ja viimeistely. Myos valitarkastusvaiheet
ovat olennaisia kirjoittamisprosessille, ndissi saadaan palautetta tuotetusta tekstista.
(Luukkonen 2004, 158—159). Koen, ettd palautteesta on eniten hyotya siina kirjoittami-
sen vaiheessa, kun kyseessd oleva athe on vield esilld ja kirjoittaminen ei ole edennyt

seuraavaan vaiheeseen.

5.1 Suunnittelu

Suunnittelu aloitetaan kartoittamalla kysymys, miksi ylipadnsa kirjoitetaan. Tahdn on
luonnollisesti paljon erilaisia vastauksia. Kirjoittamisen tavoite voi olla esimerkiksi halu
vaikuttaa asenteisiin tai mielipiteisiin. Tekstin tarkoituksena voi myds olla jonkin asian
neuvominen. Oli tavoite mikéd hyvansi, se taytyy selkiyttaa itselleen ennen kirjoittami-
sen aloittamista, jotta osaa antaa oikeanlaisen painoarvon kullekin tyén osiolle. (Luuk-

konen 2004.)

Suunnitteluvaiheessa tulee profiloida tekstin lukija, jotta pystytaian tuottamaan talle
merkityksellistd tekstid. Suunnitteluvaiheen muut osiot ovat tekstin sisallon suunnittelu
ja aineiston keruu. Ideointivaiheessa keritddn ajatuksia mahdollisimman laajalta skaalal-
ta atheeseen liittyen ja kaikki ajatukset on tdssd vatheessa prosessia hyva ottaa mukaan,
jotta tyolld on mahdollisimman monta tapaa ja tyylid toteutua. Kun ideointi on tehty,
ryhmitelladn ideat kokonaisuuksiksi ja ne asetetaan loogiseen jirjestykseen. Oikealla
jarjestykselld pyritddn antamaan lukijalle ymmirrys asioiden yhteydesta toisiinsa. Tétd
on kaytinndssd hyvi ohjailla otsikkojen kautta. Tyon suunnitteluvaiheessa otsikkojen ei
missaan nimessi tarvitse olla lopullisia, vaan ne ovat viela tissd vaiheessa ns. tyootsikoi-

ta, jotka johdonmukaistavat omaa kirjoitusprosessiasi. (Luukkonen 2004.)

Kuten jokaisen kirjoittamisprosessin vaiheen lopussa, kannattaa my6s suunnittelun
jalkeen pyytda kappaleesta palautetta. Talla tasolla asioita on vield helppo muuttaa. Pa-
lautteen avulla selviaa, ovatko jotkin asiat vield epaselvia lukijalle. My6s johdonmukai-

suus testataan palautteen avulla. Palaute on usein silmid avaava kokemus, se ettd saa



toisen henkilon nakékulmasta mielipiteita omaan tyohon, tuo usein taysin uusia lahes-

tymissuuntia oman tyon arvioimiseen. Hyvin suunniteltu tyé on puoliksi tehty.

5.2 Luonnostelu

Luonnostelulla tarkoitetaan ensimmaisen tekstiversion kirjoittamista. Tarkoituksena on
kirjoittaa ajatukset tekstimuotoon. Tdssa vaiheessa kiinnitetdan huomiota vain sisaltoon
ja asioiden jirjestykseen. Tekstid lihdetddn rakentamaan johdonmukaisesti siten, ettd
yhden pdikohdan ympirille muodostetaan tekstikappale ja kappaleet seuraavat toisiaan
loogisessa jirjestyksessa. Otsikot kokoavat kappaleet kokonaisuuksiksi. (Luukkonen

2004, 197.)

5.3 Viimeistely

Viimeistelyvaiheen paiapaino on tekstin hiomisessa lopulliseen muotoon. Tama suorite-
taan lukemalla teksti ldpi useaan kertaan. On hyodyllisti, ettd paifokus on joka lukuker-
ralla eri. Ensimmaiselld lukukerralla varmistetaan, etta teksti sisaltdd tarkoituksenmukai-
set asiat, eikd kielivirheitd esiinny. Tdssd vaiheessa voidaan tekstin jarjestystd vield

muuttaa, sisaltoa karsia ja lisita, mikali puutteita ilmenee. (Luukkonen 2004, 200.)

Tekstin toisella lukukerralla on hyvi kiinnittdd huomio lauserakenteisiin ja tekstin suju-
vuuteen. Tekstid voidaan tarvittaessa vield tiivistad. Tassa vaitheessa voidaan myos lisitd

havainnollisia esimerkkeja tekstiin, jotta lukijalle saadaan luotua tilanteesta haluttu mie-

likuva.

Oikeinkirjoituksen tarkistus on tekstin teon viimeisid vaiheita. Oikeinkirjoitusta tarkas-
tettaessa tulee kiinnittad huomioita my6s mm. lyhenteisiin, valimerkkeihin ja nimiin.
Viimeinen asia mité tekstille tehddin, on otsikkojen muotoilu lopulliseen muotoonsa.

(Luukkonen, 2004, 200.)

5.4 Hyvian tekstin vaatimukset

Yleinen nyrkkisdanto teksteille on, etta hyvi aloitus ja lopetus ovat kaikki kaikessa. Hy-
vi johdanto herittdd lukijassa mielenkiinnon. Johdannon kuuluu olla kappale, jonka

lukija ensimmaisena lukee ja titen se kuuluu tekstin tirkeimpiin osiin. Johdannosta tu-



lee pystya paittelemain miten teksti etenee ja samalla sen taytyy olla ytimekas. Mikali
johdanto on hidastempoinen tai jaaritteleva, saattaa lukija menettdda mielenkiinnon ja
lopettaa lukemisen. Johdannon lisiksi muissakin tekstin osuuksissa aloitus on tirkein.
Tekstin “teesi” eli kappaleen oleellinen asia, joka on se mielenkiintoisin, uusi ja tirkein
asia lukijalle, tulee sijoittaa heti tekstin alkuun. Oleellisen asian esityksen jilkeen kappa-
letta jatketaan esittdmalld asiaa tukevia faktoja aihepiirin sisaltd. On tarkead ymmartaa,
ettd aloitus antaa lukijalle ensivaikutelman tekstistd, joka oikeastaan ominaisvaltaisesti

maarittad lukijan mielenkiinnon tason tekstia kohtaan.

Hyvin aloituksen lisiksi asioiden oikealla etenemisjirjestykselld on merkittidva rooli
lukijan mielenkiinnon yllapitimisessd. Asioiden loogisen etenemisen avulla lukijalle tar-
jotaan lihtokohtaiset edellytykset paityd samaan johtopaitokseen tai lopputulokseen
kuin kirjoittajakin. Kun lukija saa tiedot tarvitsemassaan jirjestyksessa, tekstille asetetut
tavoitteetkin toteutuvat paremmin. Tekstin etenemisjirjestystd ohjataan otsikoilla. Ot-
sikoiden tarkoitus on jisennelld tekstin rakennetta ja herittda lukijan kiinnostus. Otsi-

kon on oltava selkei, lyhyt, kuvaava ja houkutteleva. (Luukkonen 2004, 129.)

Tekstia rakennettaessa on olennaista profiloida lukija. Tdma on tarkeda tekstin ymmar-
rettdvyyden kannalta, silld tiytyy etukiteen selvittid onko tekstin kisitteiden tarkoitus
olla entuudestaan tuttuja lukijalle. Mikali ei ole, on kisitteitd selitettava. Ymmarrettd-
vyyden kannalta on suositeltavaa, ettd vieraiden kasitteiden kayton lisaksi pyritdan valt-
timadn myos vierasperdisid sanoja, koska ne vaikeuttavat tekstin lukemista. Tekstiin voi
lisata esimerkkejd, konkreettisesti selitettyji asioita ja vertauksia lukijalle tuttuthin asioi-
hin, jotka auttavat lukijaa tekstin sisdistimisessd, mutta nditd kannattaa lisitd vain tilan-

teisiin, jossa niistd voi todella olla jotain hyotyd, ei suinkaan joka paikkaan.

Hyvi teksti on tyyliltadn lukijan ja asian mukainen. Oikea tyyli edesauttaa tekstille ase-
tettujen tavoitteiden toteutumista. Kaiken edelld mainitun lisaksi hyvi teksti on asiasi-
sdlloltddn ja kieliasultaan virheeton. Kirjoittaja on vastuussa asiasisillén oikeellisuudesta

ja tosiasiassa my0s jokaisesta muusta tekstin osiosta. (Luukkonen, 2004.)



6 Oppaan toteutus

Aloitin opinniytetyon teon kesikuun alussa 2014 tutustumalla aiheeseen yleisella tasol-
la. Aiheesta 16ytyy suhteellisen paljon tietoa, mutta valtaosa teoksista aiheen tiimoilta on
kirjoitettu ja julkaistu vain englanniksi. Tdmi lisdsi tiedonkeruun haasteellisuutta huo-
mattavasti, silld aihealueeseen liittyy paljon vaativaa terminologiaa, jotka tdytyi selvittda

jokainen tapauskohtaisesti, jotta pystyin ymmirtimain tekstin todellisen sanoman.

6.1 Opinndytetyon aikataulutus

Opasta tehdessini laadin kirjoittamisprosessille aikataulun, joka oli kokonaisuudessaan
noin kolmen kuukauden mittainen. Opinnéytetyon teon alkuvaiheilla aikataulua tehdes-
sani minulla ei ollut selkeda kuvaa kuinka paljon aikaa mikikin prosessiosuus tulisi vie-
main. Jaoin opinndytetyon vaiheet ensisijaisesti teoriaosuuteen ja toimeksianto-
osuuteen eli produktiin. Teoriaosuuden tekoon arvioin menevin noin kuusi viikkoa,
sisaltden ldhteiden ja tiedonhankintaprosessin. Produktiosioon jai niin ollen alkuperai-

sen aikataulutukseni mukaan 7 viikkoa tekoaikaa.

Todellinen aikataulu poikkesi suunnitellusta hieman, silli minulle tuli heindkuun aikana
toinen iso projekti hoidettavakseni, joka vei suuren osan ajasta, jonka olin suunnitellut
kayttivini opinndytetyon tekoon. Tama vei viikon verran aikaa teoriaosuudelta ja noin

kaksi vitkkoa toimeksianto-osuuden alkuperiisesti aikataulutuksesta.

Toimeksiannon toteutuksessa paisin hyodyntdmaiin luvussa 5 esitettyja toimintatapoja
ja tietoja. Oppaan tekoa aloittaessani kertasin luvun 5 ja ldhdin seuraamaan prosessikir-

joittamisen ohjeistusta varsin tarkasti.

6.2 Tiedon hankinta

Lihteiden ja tiedon hankinta produktia varten ajoittui aikataulutuksen mukaan viikoille
23 ja 24 mutta hankin lisimateriaalia vield useaan otteeseen opinniytetyon teon aikana,
etenkin viikoilla 29 ja 30. Tietoni hankin padasiassa internetin kautta, josta atheesta 16y-
tyl suhteellisen paljon tekstid, vaikkakin se oli lihes poikkeuksetta vieraskielistd. Tamin

lisaksi sain paljon materiaalia tyckollegoiltani toimeksianto-osuutta varten. Yrityksella,



johon suoritin opinnaytetyoni, oli tarjota muutamia hyvia teoksia CRM:sta ja timin
lisaksi lainasin kirjoja my6s HAAGA-HELIAn kirjastosta. Asiakkuudenhallintaa kasit-
televien teosten lisdksi lainasin myds opinnidytet6itd, jotka on tehty produktityyppisesti.

Tistd oli merkittivad hy6tyd oman opinndytetyoni rakenteen hahmottelun kannalta.



7 Pohdinta

Opinniytetyo tehtiin toimeksiantona OOSIS Oy:lle, joka on Helsingissa sijaitseva tay-
den palvelun I'T-talo. Toimeksianto oli tehdi pikaohjeet SugarCRM-
asiakashallintajirjestelman kayttoa varten. Pikaohjeen tavoite on antaa lukijalle hyvit
valmiudet ohjelman kiyttéd varten. Ohjeen lisaksi toimeksiantoon sisaltyy myos syven-
tavat ja yksityiskohtaiset ohjeet kampanjan luontiin Sugarilla. Kirjallista ohjetta tuke-
maan, teoriaosuudessa kisiteltiin asiakkuuden hallintaa yleiselld tasolla, jonka tarkoitus
on antaa yleiskuvaa toimialasta niille lukijoille, jotka eivit ole ennalta tietoisia aiheesta.
Tyon toinen paitavoite oli antaa lisakokemusta ja kehittda tekijan taitoja Sugariin liitty-

en.

7.1 ‘Tulokset

Opinniytetyon tuloksena syntyivit kirjalliset ohjeet SugarCRM-
asiakashallintajirjestelman kdyttoa varten. Ohjetta tullaan hyodyntimain yrityksen asi-
akkaille tarjottavan kayttokoulutuksen yhteydessd. Ohjeiden sisilté pysyi ehednd ja tii-
viind kokonaisuutena. Tétd edesauttoi toimeksiantajan erityistoive, ettd ohjeet ovat hel-
posti péivitettavit, mika kdytinnossa tarkoittaa, ettd ohjeiden ei tulisi olla liian pitkit ja
yksityiskohtaiset. Tama toive pyrittiin ratkaisemaan pitimalla ohjeiden fokus suhteelli-

sen yleiselld ja pintapuolisella tasolla kunkin atheen kohdalla.

Ohjeet on rakennettu siten, ettd niitd on tarkoitus lukea ja hy6dyntida ohjelman kayton
yhteydessi, ei erillisind tapahtumina. Tdma rakenneratkaisu tekee ohjeista johdonmu-
kaiset ja selkokayttoiset. Haittapuolena talle paitokselle on, etta mikali lukija lukee oh-
jeita ilman péddsyi kasiksi itse ohjelmaan, saattaa ohjeita ajoittain olla hankala tulkita.
Huomioon ottaen ohjeiden kiyttétarkoituksen, timi ratkaisu oli mielestini kuitenkin

taysin oikea.

Ohjeessa on selkeit otsikot, joilla on pyritty helpottamaan halutun tiedon 16ytimista
tekstistd ilman, ettd taytyy lukea koko ohje lipi kannesta kanteen. Ohjeessa on kaytetty
jonkin verran havainnollistavia esimerkkejd. Esimerkit on pidetty suhteellisen yksinker-

taisella tasolla, joista ei vilttimatta ole hyotya lukijalle ilmenneissd haastavammissa on-



gelmatapauksissa. Esimerkkien tavoite on kuitenkin antaa lukijalle havainnollinen yleis-

kasitys esitetystd asiasta. Esimerkkien toinen hyoty on tekstin elavoittiminen.

Ohjeen lisdksi toimeksianto-osuuteen tehtiin syventivit ja yksityiskohtaiset ohjeet
kampanjan luontia varten, joka on yksi ohjelman padmarkkinointitoiminnoista. Ohjei-
den tekstistd saatiin halutunlaiset. T'eksti on ymmirrettivii, ja sithen tuovat monimuo-
toisuutta runsaat kappalejaot ja ryhmittelevit otsikot. Kokonaisuutena ohjeet antavat

lukijalle hyvit valmiudet ohjelman kiytt6d varten.

7.2 Ohjeiden luotettavuus ja jatkotoimenpiteet

Ohjeet on pyritty luomaan siten, ettd ne ovat mahdollisimman johdonmukaiset ja sel-
kokieliset kayttdjille, jolla ei ole paljoa kokemusta ohjelman kdytostd entuudestaan.
Opas on tehty seki pikaohjeiden ettd kampanjaohjeiden osalta Sugarin versioon 7.2.2
sopivaksi. Tama tarkoittaa, etti opas on ajantasainen tilld hetkelld mutta ei valttimatta
ole sitd enad puolen vuoden piastd. Tama on huomioitu seki toimeksiannossa ettd oh-
jeiden luonnissa. Ohjeet ovat rakennettu siten, ettd niitd on mahdollisimman helppoa
muokata. Ohjeet tulee lipikdydi ja muokata uuteen versioon sopiviksi jokaisen ohjel-

mistopaivityksen yhteydessi, jotta ajantasaisuus pysyy ennallaan.

Ohjeet on tehty pddasiassa yhden miehen voimin. Tami tarkoittaa, ettd ohjeet ovat vain
yhden henkil6n nikékulma ja tulkinta, siitd mitd pikaohjeiden tulisi sisaltdd. Olen pyr-
kinyt minimoimaan timan vaikutusta ohjeiden tasoon pyytimalld palautetta ohjeista
kollegoiltani. Palaute onkin ollut arvokasta ja antanut minulle perspektiivia toisen hen-

kilén nakokulmasta ohjeiden teon aikana.

Kuten jo aiemmin mainittu, ohjeissa on kéytetty havainnollistavia esimerkkeji, joiden
tarkoitus on elavoittda tekstia ja parantaa lukijan yleiskisitysta esitetysta asiasta. Esi-
merkit on pidetty suhteellisen yksinkertaisina. Tdssa on selkei jatkokehityksen mahdol-
lisuus. Kiyttokoulutuksen yhteydessi kouluttajille esitetddn kysymyksid ohjeiden kayt-
toon liittyen. Mikali kouluttajat huomaavat yhtilaisyyksia kysymyksien luonteessa, voisi
ohjeen nykyisia esimerkkeja korvata uusilla, jotka vastaavat naihin usein esitettyihin

kysymyksiin.



Lihteiden kiytt6 opinndytetyOssid on hyvii tasoa. Itse ohjeet ovat tehty pddasiassa kiyt-
tamalld kyseistd ohjelmaa ja kirjoittamalla ohjeita kiyton yhteydessa. Taman lisaksi oh-
jeissa on tukeuduttu SugarCRM:n kotisivuihin ja englanninkieliseen ohjelman kaytto-
manuaaliin. Teoriaosuuden kappaleissa CRM:std on kaytetty lahteité laajalta alalta. Lah-
teet ovat padasiassa kirjallisuutta tekijoiltd, jotka ovat maailmanlaajuisesti mielletty alan-
sa parhaiden joukkoon. Lihteet ovat lihes poikkeuksetta englanninkielisid teoksia, silld

suomenkielinen tuotanto aiheesta on lihes olematonta.

7.3 Oma kehittyminen ja tavoitteiden saavuttaminen

Koko opinnaytetyon teko opetti minulle paljon. Prosessi oli minulle henkilokohtaisesti
isoin kokonaisuus, jota olen johtanut pddasiassa omatoimisesti. Asioiden organisointi ja
aikataulutuksen hallinta ovat olleet opettavaisia tekijoitd opinniytetyon teon aikana.
Opin paljon asiakkuudenhallinasta ja koen, ettd osaamiseni Sugarin suhteen on ohjei-
den laatimisen myotd vahvistunut huomattavasti. Tulen tyoskentelemain Sugarin kans-
sa tyOtehtavissani péivittiin ja timan toimeksiannon suorittamisesta on merkittava hyo-

ty minulle tulevaisuudessa.

Opinniytetyon kirjoittamisprosessi on raskas kokonaisuus ja teoriaosuuden kirjoittami-
sen ohjeista oli minulle suuri apu kirjoittamisen eri vaiheissa. Pystyn nyt tuottamaan
sujuvaa ja valmista tekstia suhteellisen vaivattomasti. Kaikkea kehittymistani tuki ehdot-
tomasti se, ettd onnistuin valitsemaan itselleni mielenkiintoisen aiheen, josta koin ole-
van minulle merkittivdad hyotyi tulevaisuutta ajatellen. Niin ollen, tyén teko tuntui pal-

kitsevalta ja mielekkaalta.

Opinniytetyon tavoitteet saavutettiin hyvin. Ohjeet ovat valmiit varsinaiseen kaytt6on
ja niistd on hyotya. My6s tekijdn taidot ja kokemus ovat karttuneet merkittivasti ohjel-
man kaytossa opinnaytetyon teon aikana, mika oli toimeksiannon toinen paatavoite.

Toimeksiannolle maariteltiin aikatauluksi kolmen kuukauden periodi, jonka jilkeen oh-
jeiden tulisi olla kdyttovalmiit. Aikavili oli kesdkuun alusta elokuun loppuun. Opinndy-

tety0 valmistui aikataulun puitteissa.






Lihteet

Bose, R. 2002. “Customer relationship management: key components for I'T success”,

Industrial Management & Data Systems. MCB UP Ltd. New Mexico.

Bull, C. 2003. Strategic issues in customer relationship management (CRM) implemen-

tation. MCB UP Ltd. Manchestet.

Chalmeta, R. 2006. Methodology for customer relationship management. Elsevier Sci-

ence Inc. New York.

Chang, H.H. 2007. Critical Factors and Benefits in the Implementation of Customer

Relationship Management. Luettavissa:
http:/ /www.lostlagoon.info/ CICSFILES/ Critical%020Factors%201-1.pdf.
Luettu 22.6.2014.

Chen, 1.]., & Popovich, K. 2003. Understanding customer relationship management

(CRM): People, process and techonology. MCB UB Ltd. Ohio.

Fayerman, M. 2002. Customer Relationship Management. New Directions for
Institutional Research. Wiley Periodicals, Inc. New Jersey.

Greenberg, P. 2001. CRM at the Speed of Light: Capturing and Keeping Customers in
Internet Real Time (1. painos) Mcgraw-Hill Osborne Media. Berkeley.

Guo, W & Liu, W. 2010. Business Process Reengineering based on customer relation-
ship management strategy. The 20d IEEE International Conference on Information

Management and Engineering (ICIME). Chengdu, China.
Luukkonen, M. 2004. Tekstid tekemain! Kirjoittajan opas. WSOY. Helsinki.
Payne, A. 2006. Handbook of CRM: Achieving excellence in customer management.

Elsevier Ltd. Oxford.
OOSIS 2014. Luettavissa: http://www.oosis.fi/e/etusivu. Luettu: 10.6.2014.



Liite 1. Opinndytetyén produkti

.
mgu" i
BTE LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

SugarCRM-asiakashallintajirjestelmin kiyttoohje

Case Oosis Oy

Sami Haggkvist

Opinnaytetyo
Liiketalouden koulutusohjelma

11.9.2014



Tiivistelmi
BB
akla!
HAAGA-HELIA 11.9.2014

ammattikorkeakoulu

Liiketalouden koulutusohjelma

Tekija tai tekijdt Ryhmitunnus

Sami Haggkvist tai aloitusvuosi
2011

Raportin nimi Sivu- ja lii-

SugarCRM-asiakashallintajirjestelmin pikaohje tesivumaira

Case: OOSIS Oy 22+3

Opettajat tai ohjaajat
Martti Miettinen
Kalle Raitha

Opinniytetyon toimeksiantona oli luoda pikaohjeet SugarCRM-
asiakashallintajirjestelman kidyttoa varten. Pikaohjeiden lisaksi toimeksiantoon sisaltyi
myos syventavit ja yksityiskohtaiset ohjeet kampanjan luontia varten SugarCRM:114.
Opinnaytetyossa luodut ohjeet ovat ensimmaiset suomenkieliset julkiset SugarCRM:ain
liittyvit kdyttoohjeet.

Opinniytetyo toteutettiin produktityyppisend toimeksiantona OOSIS Oy:lle. Raportti
on jaettu kahteen erilliseen kokonaisuuteen, toimeksianto- ja teoriaosuuteen. Teo-
riaosuudessa kisitellidan CRM:4i yleiselld tasolla ja raportin tavoitteena on antaa lukijal-
le selked ajatus siitd, mitd asiakkuudenhallinta todellisuudessa on ja mistad se koostuu.
Teoriaosuudessa selvitetiin myos CRM:n implementoinnin vaiheet ja haasteita, joita
saattaa ilmetd kdyttoonoton yhteydessi sekd vaihtoehtoisia ratkaisuja niihin haasteisiin.

Toimeksiannon varsinainen tuotos, eli produkti, koostuu SugarCRM:n pikaohjeista
seké syventavista ohjeista ohjelmalla luotavia kampanjoita varten. Ohjeet luotiin paaasi-
assa yksinomaan kayttamalla kyseistd ohjelmaa ja kirjoittamalla ohjeita kdyton yhteydes-
sd. Niin ohjeista pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkeait ja johdonmukaiset. Opin-
ndytetyon tekoprosessin aikana tyon tekija on oppinut aiheesta lisad merkittavasti.
OpinniytetyOn tavoitteet saavutettiin hyvin.

Ennen produktin luomista, kirjoittaja on pohtinut kirjoittamisen eri vaiheita. Teo-
riaosuuteen on sisillytetty kappale prosessikirjoittamisen ohjeista, joita seuraamalla
tekstin tuottaminen produktia varten helpottui huomattavasti. Ohjeita kéytettiessa tu-
lee ottaa huomioon ohjeiden ajantasaisuus. Ohjeet on luotu SugarCRM 7.2.2 versioon
sopiviksi. Olennaisin jatkokehitysehdotus on ohjeiden ajan tasalla pitiminen, joka on
my6s otettu huomioon alkuperiisid ohjeita luotaessa.

Asiasanat
Asiakashallintajirjestelmd, CRM, SugarCRM, asiakkuudenhallinta
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relationship management -software. In addition to the guide, the assignment also in-
cluded more detailed instructions for creating campaigns with SugarCRM. The guide is
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es.
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1 Lukijalle

Tama opas on tarkoitettu toimeksiantajan asiakkaille jakeluun kayttokoulutuksen yh-
teydessd. Oppaan tarkoitus on tarjota loppukdyttijille valmiudet SugarCRM-

asiakashallintajirjestelmin paitoiminnallisuuksien kayttoa varten.

Ohjeet on rakennettu siten, ettd niitd on tarkoitus lukea ja hyédyntdd ohjelman kdytén
yhteydessi, ei erillisind tapahtumina. Télld rakenneratkaisulla pyritidn ohjeista tekemain
mahdollisimman johdonmukaiset ja selkokayttoiset. Haittapuolena tille pditokselle on,
ettd mikali lukija lukee ohjeita ilman pédsya kasiksi itse ohjelmaan, saattaa ohjeita olla

ajoittain hankala tulkita.

Raportti alkaa yleiskatsauksella SugarCRM:stad. Katsauksessa selvitetidn Sugarin taustaa,
asiakashallintajirjestelmin paitoiminnot ja Sugarin litketoiminnallisia ratkaisuja kuten
maailmanlaajuista Partner-strategiaa sekd Sugarin pilvivaihtoehtoja. Raportti jatkuu Su-
garCRM Professional version pikaohjeella, joka oli itse toimeksiannon péaakohta. T4-
min jalkeen raportin paittda syventavit ohjeet kampanjan luontia varten, joka on yksi

Sugarin kdytetyimpid markkinointitoimintoja.



2 SugarCRM

SugarCRM on maailman johtava avoimen lihdekoodin kaupallisen CRM-ohjelmiston
tarjoaja. Yhti6 perustettiin vuonna 2004 Kaliforniassa ja silld on tina paivana yli 400
tyontekijdad maailmanlaajuisesti. Sugarilla on yhteensa yli 1,5 miljoonaa kayttdjaa 120
maassa ja SugarCRM-asiakashallintajirjestelmasta on tehty kaannos 27 eri kielelle. Su-
gar omaa innovatiivisuutensa ja hinnoittelunsa puolesta todella vahvan kilpailukyvyn

alan muihin toimijoihin nihden.

SugarCRM on asiakashallintajirjestelma, joka koostuu toisiinsa linkitetyistd moduuleis-
ta, kuten Asiakkaat, Kontaktit, Mahdollisuudet, Raportit jne. Niiden yhteen linkitetty-
jen moduulien kautta jirjestelma paketoi tiedot kayttdjaystivilliseen kayttSliittymain,
joka mahdollistaa tietojen sujuvan kiyton tehokkaalla ja helpolla tavalla. Yksi Sugarin
suurimmista vahvuuksista on sen kyky muokkautua juuri loppukayttajin tarpeita vas-

taaviksi. Sugarin syvin tavoite on ylldpitdd hyvai suhdetta yrityksen ja asiakkaan valilla.

2.1 Sugarin pddtoiminnot

Sales force automaatio, SFA, tarkoittaa ohjelmistolla suoritettavia myynnin tehtivia.
Tama sisiltda yrityksen asiakkaiden hallinnan lisdksi mm. myyntimahdollisuuksien hal-

linnan sekd myyntiennusteiden ja tarjouksien tekemisen.

Markkinointiautomaatio on CRM-jirjestelmin komponentti, jolla suoritetaan erindisid
markkinoinnin tehtivia, jotka ohjelma joko suorittaa ajastetusti tai niiden teko manuaa-
lisesti helpottuu huomattavasti Sugarin kaytolld. Naistd esimerkkejd ovat eri kohderyh-
mien, mahdollisten asiakkaiden ja kontaktien hallinnointi Sugarin avulla. My6s erilaisten
kampanjoiden, kuten sihkopostikampanjoiden, teko on Sugarilla vaivatonta. Kampan-
joiden tekoon lisdtddn tyypillisesti my6s erilaisia “trackereita” eli seuraajia, joilla seura-
taan tietyn kohderyhman kiinnostusta heille lahetettyyn sahkopostikampanjaan. Seuran-
ta suoritetaan erilaisten mittareiden kautta, kuten esimerkiksi tarkastelemalla, kuinka

moni avaa kyseisen sahkopostiviestin ja kuinka moni klikkaa sahképostin sisilla olevaa



linkkid, joka johtaa vaikkapa yrityksen kotisivuille. Nama tiedot kerddntyvit trackerei-
hin, joiden avulla tehdédin tilannekatsauksia ja analyyseja siitd kuinka hyvin kampanja

suotiutui.

Samanaikaisesti kun Sugar toimii asiakastietopankkina, jrjestelmissd on myds doku-

mentinhallintaominaisuus, joka liittda kunkin asiakkaan kaikki dokumentit ”Asiakkaat”-
moduulin alle, misté niitd on helppo tarkastella. Sugarissa on my6s tehtivienhallintaso-
vellus, jonka avulla voi hallinnoida omia tekemisid, kuten esimerkiksi tapaamisia, koko-

uksia ja puheluita.

2.2 Sugarin liiketoiminnallisia ratkaisuja

Sugarilla tarjoaa asiakkaalleen kattavat vaihtoehdot datan siilontaan. Sugarin oma pilvi
(Sugar On-Demand) sijaitsee Iso-Britanniassa ja timin lisiksi Sugar toimii useassa
muussa pilvessa, kuten esimerkiksi Amazon EC2:ssa, Microsoft Azuressa ja IBM
Smartcloudissa. Tamin lisiksi asiakkaalla on vaihtoehto Sugar On-Site palveluun, jol-

loin data sailotadan asiakkaan omalle serverille.

Sugarilla on laaja Partner-verkosto, jonka kautta SugarCRM:44 markkinoidaan ja myy-
ddan ympari maailmaa. Tami koostuu yli 200 SugarCRM-sertifioidusta Partner statuk-
sen omaavasta ulkopuolisesta yrityksestd ympiri maailmaa, jotka myyvit SugarCRM-
asiakashallintajirjestelmad. OOSIS Oy on esimerkki tdstd ja on samalla Suomen ainut

virallinen SugarCRM-partneri.



3 Pikaohjeet SugarCRM Professional version kiytt66n

Timan pikaohjeen tarkoituksena on tutustua SugarCRM Professional versioon ja oppia
sen paatoiminnot. Ohjelman toiminta selvitetdan niin, ettd ensin kuvaillaan ohjelman
ulkoasua ja toimintoja. Taman jalkeen oppaassa annetaan selvitys ohjelman markki-

nointitoiminnoista, sihképostiliitinnisti ja kidytetyimmistd moduuleista.

3.1 Ohjelman ulkoasu

Ohjelman kiynnistys alkaa sisadnkirjautumisella. Tdssa vaiheessa valitaan my6s kieli,
jota halutaan ohjelman kayttivin. Tama tapahtuu sisddnkirjautumisndkymin oikean
alareunan Kieli-painikkeesta. Sisdankirjautumisen jalkeen Sugar avaa etusivun joka

nayttaa talta:

Kontakiit Myyntim : i Raportit Tarjou

Aktiviteetit
T - |- Tybpdytéd ei ole konfiguroitu.
— = Luo fypayta
A
IR

m

Kuvio 1. SugarCRM:n ulkoasu

Sivun ylireunassa on nahtivissi eri vililehtid, jotka ovat oletuksena kuvassa nakyvit:
Asiakkaat, Kontaktit, Myyntimahdollisuudet jne. Niiden avulla selataan, luodaan ja hal-
litaan tietoja. Jokaisessa valilehdessd on pudotusvalikko, jota painamalla saa nikyviin
lyhyt aikaisen historia-pikavalikon, mistd on helppo palata kyseessd olevan vililehden

viimeksi kaytettyihin tietoihin.

Vililehtien vieressi oleva alaspdin suunnattu nuoli on pudotusvalikko, jota painamalla

saa nakyviin loput valilehdet eli moduulit. T4std seuraavana oikealla on Sugarin ha-



kuominaisuus, joka hakee tietoja hakusanan mukaan miariteltyjen nayttojen hakuken-
tistd. Haussa % -merkki toimii niin sanottuna jokerimerkkina. Tama tarkoittaa, etta kun
asetat %-merkin hakusanan (tai sanan osan) eteen, nayttid se kaikki tulokset, joissa ha-

kusanasi esiintyy, huolimatta siiti onko hakusanasi edessi jotain muuta tekstid.

Hakukentistd seuraavana oikealla on laiha 0, johon tulee kaikki kayttdjan henkilokoh-
taiset huomautukset. Seuraavana etusivun yléilaidassa on kiyttdjin profiili-menu. Profii-
lin pudotusvalikosta voi hallinnoida omia tietoja ja kirjautua ulos. Viimeinen etusivun
ylapalkissa esiintyvi toiminto on quick create —toiminto, josta voi luoda erilaisia tietuei-

ta, kuten asiakkaita, kontakteja tai tehtavid, jarjestelmaan.

Taman lisiksi etusivulta 10ytyy aktiviteettivirta ja dashletit eli tyopoydat. Aktiviteettivir-
ran avulla voi seurata jirjestelmassi tehtavid muutoksia sekd kommentteja ja kayttija
vol myOs kirjoittaa aktiviteettivirtaan omia viesteja ja vastauksia, sekd kohdistaa niitd
haluamalleen henkil6lle lisaidmalld: @henkilon nimi viestin eteen. Dashletit eli tyopoy-
dit ovat kiyttdjan henkilokohtaisia, eli kun kayttdja lisaa tai poistaa dashletin, nikyy se

viin hinelle itselleen. Tyypillisia dashletteja ovat oma esimerkiksi oma ToDo-lista ja

tarkeimmat asiakkaat.

Nayton alalaidassa ”footeriksi” kutsutussa palkissa on joukko eri toimintoja. Toiminnot

ovat suhteellisen selkeitai.

"’ sSuGAR W obiili Pikavalinnat Palaute Ohje Tuki

Kuvio 2. Sugarin footer

Relevanteimmat toiminnot footerissa ovat ”’Ohje”- ja ”Tuki”-painikkeet. ”Ohje”-
painike avaa painamishetkelld olevan nakymin oikeaan laitaan pienehkon ohjelaatikon,
josta nakee pikaohjeet nikyman toiminnoista. Jos pikaohjeet eivit ole tarpeeksi kattavat
tai kykene antamaan vastausta kyseiseen haasteeseen, laatikon alalaidassa on linkki Su-

garCRM:n tarjoamaan englanninkieliseen kdyttémanuaaliin, joka on todella kattava ja



sisaltda yksityiskohtaiset ohjeet kaikista ohjelman toiminnallisuuksista. ”Tuki”-painike
avaa Sugar Supportiin, josta 16ytyy linkit kaytinnossa kaikkeen, mita Sugarista voi halu-
ta tietdd. Sugar Support sisaltid kaiken kattavat linkit Sugar dokumentaatioon ja timan

lisaksi sieltd 16ytyy my6s koulutus- ja apuosiot seki asiakkaan omat tyokalut.

”Mobiili”-painiketta kannattaa kayttid, kun selaat jarjestelmdd mobiililaitteella. ”Palau-
te”’-toiminto avaa ikkunan, jossa voi antaa palautetta Sugarille kyseisestd Sugar versiosta

ja mitd mielta olet yleisesti tuotteesta.

3.2 Listanikyma

Listanikymi on moduulikohtainen “etusivu”, joka ilmenee useimmin kiytetyissd mo-
duuleissa, kuten Asiakkaat, Kontaktit ja Myyntimahdollisuudet. Listandkymasta 16ytyy
moduuliin liittyvit tietueet, joista etsitddn halutut tiedot kiyttimailld suodattimia apu-
keinona. Seuraavassa on kiytetty esimerkkina listandkymaéd Asiakkaat moduulista, mut-

ta nakyma on samanlainen my6s muissa moduuleissa:

Asiakkaat

Suodata

O

]

Luo suodatin =22

Asiakkaan nim Kaupunk Maa Puhelin Vastuuhenkild Sdhkibpostiozoite Luontipdiva

Cupertino USA (794) 710-8475 Sarah Smith devhrbeans@e... 09/21/20131...

Kuvio 3. “Asiakkaat”-moduulin listandkyma

Listanidkymin yldosassa ovat filtterit eli suodattimet, jotka toimivat syottimalld kirjaimia
hakuehdoiksi. Tyypillisesti syOtetidn muutama ensimmainen kirjain asiakkaan nimesta,
jonka jalkeen jirjestelmi tuo haluamasi asiakkaan tietueen esille listandkymaan, silld
hakutulos piivittyy koko ajan. Filttereitd voi my6s luoda ja tallentaa uudelleen kayttod
varten, jotta samoja suodattimia ei tarvitse luoda uudelleen ja uudelleen. Uuden filtterin
luominen on yksinkertaista. Painetaan ylld olevassa kuvassa nikyvistd "Luo suodatin’

painikkeesta, jonka jilkeen valitaan hakuehto seka tarkistus ja sy6tetddn arvo jolla hae-



taan tietoa. Suodattimessa toimii % -merkki samana jokerimerkkini, joka on selitetty
auki jo aiemmin ohjeessa. Jokerimerkki tulee my0s aina hakukenttiin syotetyn tiedon
perain nikymittomana. Kun suodatin on hakutarpeita vastaava, tallennetaan se ja seu-
raavan kerran kun tullaan hakuniytélle, on ko. suodatin edelleen tallessa. On tirkeda
ymmirtid, ettd tallennettua suodatinta kiytettiessd uudemman kerran, tuo se hakutu-
lokseksi talld hetkelld hakuehdot tayttavit tietueet eli hakutulos ei valttimittd ole sama,
jonka suodatin on tuonut aiemmalla kiyttokerralla. Niin siksi, ettd suodattimen tallen-

nus tallentaa hakuehdot, ei hakutulosta.

Aiemmin tallennettua suodatinta voi muokata tai sen voi poistaa kokonaan. Olemassa
olevat suodattimet 16ytyvit ”Luo suodatin”-napin vasemmalla puolella olevasta ”’Suo-
data”-pudotusvalikosta, josta kasin niitd valitaan kaytettavaksi. Suodatinta muokataan
painamalla hiirtd suodattimen pailla, jolloin suodattimen alle tulee nikyviin suodatti-
men tiedot, josta niitd voi muokata. Muokkauksen jilkeen suodatin tulee tallentaa uu-
delleen. Tyypillinen esimerkki tallennetusta suodattimesta on suodatin, jossa on ha-
kuehtona vastuuhenkil6, johon on syotetty oma profiili. Tétd suodatinta kayttamalla

nakee kaikki omat asiakkuudet.

Kun listandkymassa on 16ydetty halutut tietueet suodattimien avulla, voidaan tietueille
tehda erilaisia toimintoja, kuten merkita suosikiksi, esikatsella, muokata, poistaa, yhdis-
tad keskenddn tai massapdivittdd. Massapdivitysti tehtdessd rastitaan halutut tietueet,
valitaan pudotusvalikosta haluttu toiminto, taytetadn halutut kentit ja painetaan ”Paivi-
ta”. Massapdivitys on kiteva tyokalu esimerkiksi asiakkaita kohdistettaessa tietyn henki-

16n vastuulle tai kun luodaan kohdejoukkoa kampanjaa varten.

3.3 Tietonikyma

Tietonakyma tarkoittaa ikkunaa joka aukeaa kun painat tietuetta listanakymalla. Tie-
tonikymi on kaksiosainen, nidyton ylilaidassa nikyvit valitun tietueen tiedot ja alaosas-
sa puolestaan nikyy alipaneeleita, joissa nikyvit tietueeseen linkitetyt tiedot. Nima voi-

vat sisaltda mitda tahansa kontakteista dokumentteihin. Seuraavaksi esitetdan kaksi kuvaa



”Asiakkaat” moduulin tietondkymistd, yksi tietueen tiedoista ja toinen alipaneeleista.

Muiden moduulien tietondkymit ovat pitkilti samankaltaisia.
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Kuvio 4. Asiakkuuden tietonikyma

Asiakkuuden tietondkymadsti 16ytyy lihtokohtaisesti perustiedot, jotka nikyvit ylla ole-
vassa kuvassa. Enemmain tietoja asiakkuudesta saa esille painamalla ”Nayta enemman”-
painiketta, josta 16ytyy laskutusosoite, luontipéivi ja paljon muita tarkempia tietoja tie-
tueesta. "Muokkaa”-nappia painamalla saa kaikki asiakkaan tiedot muokkaustilaan, josta
kasin tietoja vol paivittaa, timin jilkeen tulee tallentaa muokatut tiedot. Mikali haluaa
muokata yhtd kenttdd kerrallaan, voi sen tehdd menemilld halutun kentin paille ja pai-

namalla kentidn vasemmalla puolelle ilmestyvaa kynin kuvaa.

”Muokkaa”-napin vieressa olevaa pudotusvalikkoa painamalla voi tehda erilaisia toi-
mintoja tietueeseen liittyen, kuten ladata uusia pdf-dokumentteja asiakkaan alapaneeliin,
kopioida asiakkaan tiedot uutta asiakasta varten, etsid kaksoiskappaleita eli duplikantteja

asiakkaan nimelld ja katsoa asiakkaan muutoslokin.



Tietondkymain toisesta osiosta eli alipaneeleista koostuva kokonaisuus siséltaa kaikki

tietueeseen liittyvat asiat. Se nayttda talta:

Liithywat Kaikki Suodata Kaikki tietueet 225

Puhelut

Kokoukset

Muistiot

&l Sahkopostit

[y}
3

2 Kontaktit

Sl Myyntimahdollisuudet

Kuvio 5. Asiakkaat-moduulin tietondkyman alipaneelit

Alipaneeleissa nakyy kaikki kyseiseen tietueeseen linkitetyt tiedot. Téllaisia ovat esimer-
kiksi asiakkaalle lahetetyt sdéhkopostit, soitetut puhelut, asiakkaaseen liitetyt kontaktit ja
dokumentit. Painamalla kuvassa nikyvia alaspiin olevaa nuolta, saa kaikki kyseisen
paneelin tiedot nikyviin. Alipaneeleihin voi luoda uusia tietoja painamalla ”+”-merkin
nikoistd “Luo”-painiketta. Jo olemassa olevia tietoja voi linkittda tietueeseen “Luo”-

painikkeen oikealla puolella olevasta ”Toiminnot”-painikkeesta.

Alipaneelien kdytté on hyvin yksinkertaista. Alipaneeleiden ylld on kdytossd samanlai-
nen suodattimilla toimiva hakumenetelma, joka on lapikdyty aiemmin ohjeessa. Avaa-
malla asiakkuuteen linkitetyn tiedon, vie jirjestelma kyseisen tietueen naytolle. Mikali ei
halua siirtya tietueen omalle naytolle, vaan pelkka katselmus riittda, voi tietoja myo6s

esikatsella oikeassa laidassa olevasta silman nakoéisesta ”Esikatselu”-painikkeesta. On



tarkedd ymmartaa, ettd jos alipaneelin kautta poistaa jonkin tietueen, ei se poista itse
tietuetta, vaan pelkistdan linkityksen kyseiseen tietueeseen, jonka alipaneelissa tilla het-
kelld tehddan toimenpiteitd. Esimerkki tdstd: Minulla on auki jonkin asiakkuuden tie-
tonikymad ja poistan kyseisen asiakkaan alipaneelista jonkin kontaktin. Tekemalld ndin,
en poista kyseistd kontaktia koko jérjestelmaistd vain pelkistidn linkityksen asiakkuuden

ja ko. kontaktin valilta.

Tietueen tietondkymassd nikyy oikealla laidalla dashletit, jotka saa piilotettua tai vaihto-
chtoisesti nikyviin painamalla oikeassa ylilaidassa olevaa kaksoisnuolta. My6s tie-
tuekohtaisen aktiviteettivirran saa nakyviin hakukentan vieressi olevasta ”Aktiviteetti-
virta”-painikkeesta, aktiviteettivirran ollessa nakyvilld, se korvaa alipaneelit. Sieltd nakyy

kaikki kyseisen tietueen viimeisimmait tapahtumat.

3.4 Moduulit

Sugarissa on yhteensi yli 20 moduulia, mutta lihestulkoon poikkeuksetta ne eivit kaik-
ki ole yrityksen jokapiiviisessd kaytossd. Tarkeimmait ja useimmin kiytetyt moduulit
ovat:

e Asiakkaat

e Kontaktit

e Myyntimahdollisuudet

e Liidit

e Raportit

e Kalenteri

o Tehtavat

Moduulit ovat vahvassa kanssakaymisessa keskenain ja ne ovat koko jarjestelman ydin.
Moduulit ovat tehty kdyttbominaisuuksiltaan mahdollisimman samankaltaisiksi, mika
edesauttaa jirjestelman kiyton helppoutta. Ideana on, ettd kun osaat kayttaa yhta mo-
duulia, pystyy kdyttimadin myG6s valtaosaa muista moduuleista. Moduulien kanssakaynti

toistensa kanssa tapahtuu linkityksien ja aktiviteettivirran kautta.
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3.5 Raportointi

Sugarissa on nelja eri raporttimallia:

Luo
taulukkomuotoinen
raportti, joka sisaltaa

valittujen kenttien Luo . )
cran summaatioraportti,
arvot. Maaritat ; R
Joka nayttaa

raporttiin
sisillytettavien
tietueiden kriteerit.

tulostietueisiin
liittyw&3 lisadataa.

Luo
summaatioraportti,
joka nayttaa tulokset
ruudukossa,
ryhmitetty enintaan
kolmen kentan
mukaan.

Luo
taulukkomuotoinen
raportti, joka sisaltaa
lagkettua dataa
valituista tietueista.
Maaritat raporttiin
sisdllytettavien
tietueiden kriteerit.
Data voidaan myds
kuvata kaavioissa.

Kuvio 6. Sugarin raporttityypit

Raporttimallien erot ovat tavassa, jolla ne esittdvit niihin syStetyn datan. Y1ld olevasta
kuvasta nihddan millaisessa visuaalisessa muodossa kukin raporttityyppi esittad
raporttiin syotetyn datan. Sugarissa voidaan ajastaa raportteja tietylle ajankohdalle,
jolloin se automaattisesti luo halutun raportin kyseiseni ajankohtana ja timi raportti
voidaan ldhettdd automaattisesti vaikkapa sdhkopostiin. Raportteja voidaan luoda my6s

dasheleteiksi omalle etusivulle.

Rivit-ja sarakkeet —raportti on hyvi tyokalu, kun jirjestelmasta halutaan ulos selkeiti
listoja spesifeilld hakuehdoilla. Esimerkkini tistd toimisi tilanne, jossa jirjestetaan
kansainvaliset messut ja Sugarista halutaan raporttilista jokaisen myyjan asiakkuuksista

jaoiteltuna maakohtaisesti.

11



3.6 Kampanjat

Sugarin “Kampanjat”’-moduulilla voidaan luoda ja lihettdd erimuotoisia kampanjoita
kohdejoukoille. Kampanjamuotoja on uutiskirjemuotoiset, sithképostimuotoiset ja sah-
képostiin perustumattomat kampanjat. Naistd yleisimmin kaytetty kampanjamuoto on
sahkopostikampanja. Sahkopostikampanja lihetetdin tyypillisesti tietylle kohdejoukolle,
joka koostuu yhden alan toimijoista, josta on keratty kontaktilista. Kampanjaan lisataan
trackereita eli seuraajia, joilla seurataan kampanjan onnistuvuutta. Tyypillisid seuraajia
ovat esimerkiksi linkki yrityksen omille kotisivuille ja yhteyden otto-linkki kampanjan
lihettdjalle. Kampanjaan tulee my0s aina lisatd lain pakottama ”Opt-out”-linkki, jota

painamalla ei endi tulevaisuudessa saa sihkoposteja kyseisen kampanjan lahettijalta.

Kampanjan luonti alkaa valitsemalla ”Kampanjat”-moduulin pudotusvalikosta ”Luo
kampanja (Wizard)”-toiminto. Tamin jalkeen valitaan kampanjamuoto, joka halutaan
tehda. Sen jilkeen aloitetaan itse kampanja teko, jota edelld mainittu ”Wizard” ohjaa
kohta kohdalta eteenpiin. Ennen varsinaisen kampanjan ldhettimistd halutulle kohde-
ryhmille, kannattaa luotu kampanja lihettad aina tietylle testiryhmille, joka tarkistaa,
ettd kampanja on halutun niakoinen eika tekstistd 16ydy kirjoitusvirheité tai muita erhei-

ta.
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Etsi Kampanjat

Mimi Vain omat tiedot [[] Suosikkini [] Eisi Tyhjenna | Laajennettu haku
Ol = (1-5158
Kampanja Status Tyyppi = Paattymispaiva Vastuuhenkild Luontipdiva
High Touch Marketing o - ) . o & 0842014
E Campaign Aktiivinen Sahkdposti 11M12/2014 jane 03:32am
i . i - ) ) 09/25/2013
" g
[l Direct Mail Campaign Aktiivinen Posti 1203112013 jane ! 12:09pm
Monthly Customer o N - o % D924/2013
E Newsletter Aktiivinen Uutiskirje 113002013 jane 02:59pm
New Product Radio == : - o (08252013
[ Broadcast Series Alkdiivinen Radio 03312014 jane 12:16pm
All Hands Telesales o - ' - o oa 0902412013
[ Campaign Aktiivinen Puhelinmyynti 121312013 jane 02:45pm
Ol = (1-5158

Kuvio 7. Kampanjat moduulin listanakyma

Y1ld on kuva ”Kampanjat”-moduulin listandkymasti ja kuten siitd voidaan huomata, on
se hieman erilainen muihin aiemmin lapikaytyihin listanakymiin verrattuna. Paatoimin-
not ovat kuitenkin saman logiikan omaavia, visuaalisista eroista huolimatta. Kampan-
joiden yldpuolella on hakutoiminto, jolla 16ydetadn halutut kampanjat. Suoraan lis-
tandkymasta voidaan merkitd haluttu kampanja suosikiksi tai valita useampia kampan-
joita massapiivitystd varten rastittamalla halutut kampanjat. Oikeasta reunasta i:n na-
koistd palloa painamalla saa nakyviin kampanjan aloituspéivan ja kyseisen kampanjan

tavoitteen.

Valitsemalla tietty kampanja listanakymistd voidaan sitd tarkastella yksityiskohtaisem-
malla tasolla. Oikean yliareunan "Nayti status”-nappia painamalla kampanjasta nikee
taman hetkisen statuksen, jonka jirjestelmai esittda sekd kaavio- ettd tekstimuotoisena
yhteenvetona kampanjan tunnusluvuista. Kampanjaa voi my6s muokata tavalliseen

tapaan muiden moduulien tavoin.
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3.7 Outlook Plugln

Outlook Plugln on Microsoft Outlook sihképostin kiyttoon liittyva ilmainen liitanta,
jonka avulla Outlook on liitetty Sugariin. Outlookista on mahdollista luoda erilaisia tie-
tueita suoraan Sugariin, kuten esimerkiksi asiakkuuksia, kontakteja ja tehtavia. Outloo-
kin toiminnot sihkopostien, kontaktien ja tehtivien suhteen toimivat Plugln:in kanssa
hieman eriavalld tavalla toisistaan, joten ohjeessa kdydaan seuraavaksi toiminnot lapi

yksitellen.

Sihképostia lihetettdessd viestiin tulee painaa oikealta ylireunasta ”Send and Archive”
normaalin ”Send”-painikkeen sijaan, mikili halutaan, ettd sihkoposti tallentuu Sugariin.
Saapuneissa sihkGposteissa vastaavasti tulee painaa ”Archive”, mikali halutaan, ettd
sahkoposti tallentuu Sugariin. Sahképosti menee Sugariin linkitettyna sihképostiosoit-
teen perusteella ja linkityksen yhteydessa on valittava mihin kyseinen sihkopostiosoite
linkitetdan, kontaktiin, yritykseen vai molempiin. Mikali kyseista saihkopostiosoitetta ei
entuudestaan 16ydy, on mahdollista luoda uusi. Liitetiedostojen ldhettiminen Sugariin
maaritellddn asetuksissa. Tehtivien luonti Outlookista kisin Sugariin toimii ’Save and

mark Sugar Sync”-painiketta kayttamalla.

Kontakteja voi luoda Sugariin Outlookista kasin samalla ”Save and mark Sugar Sync”-
painikkeella kuin tehtdvien luonnissa. Tamin jilkeen tietoja voi muokata sekd Sugarissa
ettd Outlookissa ja huolimatta siitd, kummassa ohjelmassa muokkauksia tehdiin, tiedot
paivittyviat molempiin paihin. Sugarissa voi poistaa Outlookin ja Sugarin valisen synk-
ronoinnin kontaktista poistamalla ”Sync to Outlook™ rastin. Tekemalla niin, kontaktin

synkronointi loppuu mutta tieto ei katoa kummastakaan paasta.
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4 Syventivit ohjeet kampanjan luontiin

Kampanjan luonti on prosessi, joka koostuu useasta eri kohdasta. Ennen varsinaista
kampanjan luontia, tiytyy ensin tehdi useita muita toimenpiteitd, ettd on oikeat lihto-
valmiudet alkaa luomaan itse kampanjaa. Prosessi alkaa csv.(comma separated values)-
muotoisen tiedoston luomisella, joka sisaltdd listan yrityksistd, kontakteista ja yhteystie-
doista, joita aiotaan kiyttid kampanjan kohdejoukkona. Tyypillisesti kontaktilista on

lihtokohtaisesti Excel-pohjainen tiedosto, joka tallennetaan csv.-muotoon.

4.1 Tuo asiakkaita ja kontakteja

Seuraava askel on tuoda asiakas- ja kontaktitiedot Sugariin aiemmin luodusta csv.-
tiedostosta. Ndami tiedot tuodaan erillisilld toiminnoilla. Ensin tuodaan yritystiedot
”Tuo asiakkaita”-toimintoa kayttamalla, joka 16ytyy ”Asiakkaat”’-moduulin pudotusva-
likosta. Tama toiminto on jaoteltu viiteen eri vaiheeseen. Ensin valitaan tiedosto, joka
halutaan tuoda jirjestelmiin eli tissd tapauksessa aiemmin luotu csv.-tiedosto. Vaihees-
sa kaksi tarkastellaan tuotavan tiedoston ominaisuuksia, tyypillisesti tidssa vatheessa ei
tarvitse muokata mitddn ominaisuuksia. On kuitenkin tapauksia, jossa lopputuloksena
sisddn tuotavan tiedoston teksti on vaaramuotoista, mika ilmenee esimerkiksi siten, ettd
jarjestelma ei lue 4- ja 6-kirjaimia. T4ll6in tulee vaiheessa kaksi vaihtaa tiedoston mer-
kistokoodaus muotoon UTF-8. Vaiheessa kolme valitaan tuotavat rivit ja kohdistetaan
ne Sugarin kenttiin. Kun tuodaan asiakkaita, valitaan vain yritystiedot, eli kontakti-
kenttd jatetddn kayttimittd timan tuonnin yhteydessd. Yritystietojen kohdistamisen
lisaksi tuonnin tassd vaiheessa on mahdollista lisatd uusia kenttid ”Lisda kentta”-
painikkeesta. Tdmai on oleellista, mikili tuotaviin tietoihin halutaan lisitd esimerkiksi

vastuuhenkilo tai kuvaus. Alla havainnollistava kuva vaiheesta:
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Moduulikentta ! Rivi1 ‘! Rivi2 * Oletusarvo !

MNimi *

- B3 lesiyta t5ta kenttas -
Sahkdpostiosoite

- Bl3 lesiyta t5t kenttas -

Vastuuhenkild Jen Smith

L] BB B R E]

Kuvaus

Lissa kentts | !

Kuvio 8. ”Tuo asiakkaita”-toiminnon vaihe 3 — kenttien kohdistaminen.

Vaiheessa 4 tarkastetaan, ettd jirjestelmain tuotavat tiedot eivat ole duplikaatteja, mika
tarkoittaa, ettd tiedot olisivat jo ennalta jarjestelmissa. Tarkistuksen voi tehdd haluamil-
laan kentilld ja tima tapahtuu siirtdmalld halutut kentat “kaytettivissi olevat kentit”-
laatikosta tarkistettavat kentit”-laatikkoon. Tuonnin viides ja samalla viimeinen vaihe
on ns. yhteenvetovaihe, jossa voi tarkastella jirjestelmain tuotuja tietoja. Tassa vaihees-
sa nihddin luodut tietueet, mahdolliset duplikaatit ja virheet, joita tuonnin yhteydessa
ilmeni. Mikali tiedoissa on jotain haikkai, voi tissd vaitheessa vield kumota tuonnin.
Mikali poistuu taltd sivulta, joutuu muokkaukset tekemaan jalkikdteen manuaalisest, eli

tassa vaiheessa kannattaa olla erityisen huolellinen.

Taman jilkeen tehddin vastaava toimenpide kontaktien osalta, joka tapahtuu tiysin
samalla menetelmalld. ”Tuo kontakteja”-toiminto 16ytyy ”Kontaktit”-moduulin pudo-
tusvalikosta. Téssd toiminnossa kohdistetaan kentit ”Nimi” ja ”’Sdhkopostiosoite”.
Niiden lisdksi kohdistetaan muita kenttid tarpeen mukaan, jotta saadaan riittdvit kon-

taktitiedot.
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4.2 Kohderyhmin teko

Kun kontaktilista on tuotu Sugariin ylla olevan ohjeen mukaisesti, taytyy kampanjaa
varten muodostaa kohderyhma, jolle kampanja lihetetiin. Kohderyhmin voi luoda
Sugarissa usealla tavalla. Ensimmainen tapa on ajaa Rivit ja sarakkeet — raportti, johon
on syotetty arvoiksi ehdot, jolla saadaan oikea kontaktilista haettua. Toinen ja mahdolli-
sesti helpompi tapa on menni ”Kontaktit”-moduulin listandkymalle ja hakea suodatti-
mien avulla haluttu kontaktiryhma nakyviin. Taman jalkeen valitaan halutut kontaktit
laittamalla rasti kontaktin nimen vasemmalla puolella olevaan ruutuun. Kun kontaktit
on rastitettu, menndan ~Toiminnot”-painikkeen pudotusvalikkoon, josta lisitdan valitut
kontaktit prospektilistaan. Tétd prospektilistaa kiytetddin kampanjan vastaanottajalista-

na.

4.3 Kampanjan luonti

Kampanja luodaan ”Kampanjat”’-moduulin pudotusvalikosta ”Luo kampanja (Wi-
zard)”-toiminnolla. Ensin valitaan kampanjamuoto, joka halutaan tehda. Tyypillisesti
kaytetyin vaihtoehdoista on sihképostimuotoinen kampanja. Timan jalkeen pédastian

seuraavanlaiseen nikymain:

Téayta tarvittavat kentat kampanjan tunnistusta varten.

Mimi * Wastuuhenkild:

admin Valitse
Status:* Suunnitteilla B Tiimi. = e
Global e
Aloituspaiva: | cmmiddfryyy) Tyyppi: Sahkiposti
Paattymispaiva: * —1

Kuvaus:

Kuvio 9. Kampanjan luonti, perustietojen tayttévaihe
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Nikymissa kentit, joissa on punainen *-merkki selitteen perassi, ovat pakollisia kent-
tid, jotka on pakko tdyttaa, jotta kampanjan luonnissa paisee eteenpiin. Vastuuhenkilo-
kenttdin tulee oletuksena kampanjaa luovan henkilén tunnus. Status kenttdin tulee
valita ”Aktiivinen”, jotta kampanja pystytiin ldhettimain. Taman vaiheen kentit ovat
kaikki sisdistd tiedon keruuta varten, eli ndistd tiedoista mikdin ei tule ndikymain kam-
panjan varsinaiselle kohderyhmille. Kun kentit on tiytetty, tulee painaa vasemman
ylareunan ”Seuraava”-painiketta.

Seuraava nakyma on kampanjan budjetin laatimista varten. Taman nakyman kentat
ovat kaikki vapaaehtoisia ja tyypillisesti néita ei taytetd lainkaan, mikali ei olla kiinnos-
tuneita kampanjan kustannuksista ja tunnusluvuista. Yleisimmin kaytetty kentta tassa
nikymissi on ~Tavoite”-kenttd, johon voi laittaa lyhyen kertauksen kampanjan tavoit-
teista yrityksen sisdista viestintda tukemaan. Kun nikyman kentit on taytetty tai on teh-
ty paitos, ettd niille ei ole kdyttdd, menndin eteenpdin painamalla jilleen ”Seuraava”-

painiketta.

Seuraavassa vaiheessa luodaan kampanjaan halutut trackerit, joilla seurataan kampanjan

suoriutumista sen lihettamisen jalkeen. Nakyma nayttaa tilta:

Takaisin Peru Seuraava

Kampanjan yldtunniste ~ Kampanjan seuraajien URL:at

Budjetti Maaritd seuraajan URL tata kampanjaa varten. Sinun pitad syottaa seka nimi etta URL seuraajan luomista varten.
Seuraajat
Kohdeluettelot Seuraajan [ Opt-out -linkki?
nimi:
Markkinointi
Lahets sahkdpostia a‘:"R”J,ana” hitp:/! Luc seuraaja
Yhteenveto
Opt-out -linkki: Seuraajan nimi: Seuraajan URL:
1 n = i 7 I = v = .
Ei, kiitos index php?entryPoint=removeme Poista
[ Kotisivut http:/loosis fi Poista

Kuvio 10. Kampanjaan lisittidvit seuraajat

Seuraajan nimi, joka syOtetdian kuvassa nakyvain kenttdan, on vain sisdista kdyttoa var-

ten ja se ei ndy sellaisenaan kampanjan kohderyhmiille. Heille ndkyvd nimi méaritellidn
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seuraavassa vaiheessa. ”Seuraajan URL:”-kohtaan syotetddn nettisivu, jolle linkkia pai-
namalla ohjautuu. Ylla olevassa kuvassa nikyy esimerkki “Kotisivut”’-nimisesta seuraa-

jasta, jota painamalla ohjautuu OOSIS Oy:n kotisivuille.

Seuraavassa nikymaissi lisitidn kampanjalle kohderyhmi, joka aiemmin luotiin. Tami
tapahtuu ”Valitse”-napista, joka avaa listan kaikista tavoitelistoista ja sieltd valitaan ai-

emmin luotu kohderyhmi. Kun timi on tehty, painetaan ”Tallenna ja jatka”.

Seuraava nakyma on erittiin samannakoinen kuin nikymd, jolla kampanjan luonti
kaynnistettiin. Erona nakymissd on se, ettd aiemmin luotiin tiedot itse kampanjalle ja
alla olevassa nikymissi luodaan tiedot sihképostiviestille, joka kampanjassa todelli-
suudessa lihetetadn kohderyhmalle. Kaytinnon nakékulmasta voisi sanoa, ettd ensim-
miinen kahdesta samankaltaisesta nakymasta tdytetddn sisdistd hallinnointia varten ja

jalkimmaiinen vastaa ulkoisen markkinoinnin ratkaisuista.

Kampanjan ylatunniste | Markkinointisahkdposti

Budjetti
Sauraajat Tayta alla oleva lomake luodaksesi sdhkdposti-instanssi uutiskirjeellesi. Nain
Tilaukset voit maarittda tietoja milloin ja miten uutiskirje tulisi jakaa.
Markkinointi
Lahetd s&hkbpostia o
Yhteenveto Nirmi * Status: * -tyhis- [~
Kayta tyhig- Aloituspaiva ja =
sankaposttilia: — B -aika: * am [=]
(mm/ddyyy) {11:00pm)
Lahettajan nimi: Lahettajan
* osoite *
Wastauksen Vastausosoite:
saajan nimi:
Laheta tama [FKaikki tavoitelistat kampanjassa. Sahkdpostimalli: | ypi5-
viesti: * *
Luo

Kuvio 10. Markkinointitietojen taytto

Nikymaissa on jalleen kerran useita pakollisia kenttid, jotka tulee kaikki tayttaa, jotta
prosessissa voidaan edeta. Pakolliset kentit on merkitty punaisella *-merkilla. Sahko-

postimalli-kenttain valitaan siahk6postipohja, jota kampanjassa halutaan kayttaa. Mikali
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pohjaa ei entuudestaan ole, sellaisen voi tissa vaiheessa luoda sihkopostimalli-kentin
alapuolella olevasta ”Luo”-painikkeesta. Kun haluttu sahképostipohja on valittu, voi
sitd muokata halutun nakoiseksi sihképostimallin alla olevasta ”Muokkaa”-
painikkeesta. Painiketta painamalla jarjestelma avaa selaimeen uuden ikkunan, jossa
sahk6postimallia muokataan. Tyypillisia muokkauksen kohteita ovat seuraajien oikeaan
paikkaan asettelu ja niiden uudelleen nimedminen. Tdmin lisaksi sihkopostin otsikko
madritetdan tailtd. Kun muokkaukset ovat valmiita, tallennetaan muutokset ja ikkuna
suljetaan. Aloituspdivi ja -aika-kentdssd mairitetddn sihkopostin ajastus eli koska kam-

panja todellisuudessa lihtee kohderyhmiille.

Tyypillinen virhe ensimmiaisilld kampanjan luontikerroilla on, ettd kuvassa nikyva ”La-
hetd tima viesti”-kentin valintaruutu unohtuu rastittaa. Toinen yleinen kompastuskivi
on, ettd kaikkia haluttuja tavoitelistoja ei valita ”Kaikki tavoitelistat kampanjassa”-
valintaruudun alapuolella olevasta listasta. Jos nidissd kohdissa on puutteita, jirjestelma
kasittad ettd kampanjalle ei ole sen lihetyshetkelld maaritelty kohderyhmaa, jolloin
kampanja ei koskaan ldhde litkkkeelle. My6s Status-kentta tiytyy maaritelld aktiiviseksi,
jotta kampanjan lahetys onnistuu. Kun yllimainitut kohdat ovat kaikki huolellisesti tay-
tetty, edetddn prosessissa viimeiseen osioon painamalla vasemmasta ylidreunasta ”Seu-

raava”’-painiketta.

Seuraavassa nikymaissd tehddidn pditos halutaanko kampanja lihettad testiryhmille,
ajastaa vai halutaanko kampanjan teko lopettaa. Tama tapahtuu valitsemalla haluttu
optio ja painamalla yldpuolelta ”Lopeta”-painiketta. On suositeltavaa, ettd kampanja
lihetetadn ensin aina testiryhmille, joka tarkastaa, etta kampanjapohja nayttaa oikean-
laiselta eika tekstissa ole kirjoitusvirheitd tai muita erheitd. Kun testiryhma antaa palaut-
teen, ettd kaikki on kampanjan visuaaliselta puolelta kunnossa, ajastetaan kampanja
halutulle lihetysajankohdalle. Taman jalkeen jarjestelmé ohjaa kampanjan yhteenve-
tosivulle, josta ndhdddn luodun kampanjan ominaisuudet. Yhteenvetonikyma on seu-

raavan nakoinen:

20



Kampanjs Muckkea kampanjaa || Mayis stans || Mayis RO

hteenveto
Mirmni: Test
Vastuuhenkild: Jen Smith
Status Active
Tiimit Global
Padttymispdiva 08/28/2014
Seuraajat
Seuraajan nimi: Seuraajan URL: Opt-out -linkki:
Opt Ot index. php?entryPoint=removems

Kohdeluettelot

Nimi Tyyppi Merkinnst

samin testilista Oletus 20
Markkinointisahkdposti Lue uusi markkincintisahképost
Nimi Kiytd sdhhopostitilis: Status:

Test Jen Smith active Lhets test vkl

Kuvio 11. Kampanjan luonnin yhteenveto sivu

Yhteenvetosivulla on yksi kohta, joka on erittdin tarked sisdistda ja muistaa: jotta sih-
kopostin ajastus aktivoituu ja viesti lihtee ajastuksen mukaisesti, tulee yhteenvetosivulla
oikeasta alareunasta painaa ”Ajasta sahképosti”-painiketta. Tama toimii ns. varmistee-
na, ettd kaikki tiedot ovat oikein, ennen kuin vahvistetaan, ettd séhkoposti lihtee mat-
kaan. Yhteenvetonikymassi voidaan my6s vield muokata kampanjan ominaisuuksia ja

toimintoja. Mikali kaikki on kunnossa, nakymilti voi poistua. Kampanja on valmis.
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Liitteet

Liite 1. Asiakkaat-moduuli

Aszigkkaat Kontaktit Myyntimahdo

SBC Funds Ltd. Los Angeles UsaA (666) 113-59481 Sarah Smith B

Oppimisresurssit
Rubble Group Inc San Francisco  USA (702)021-1788 Sally Bronsen

Sugar-yliopisto

Tule Sugar-ekspertiksi

HFCD Funds Ltd.  Ohio USA (340) 224-2922 Sally Bronzen paivityskoulutuksella, videoilla, kursseil
nettiseminaareilla ja sertifivinnilla.

Calm Sailing Inc Cupertino UsA (404) 076-1757  Jim Brennan E

Q3 ARVRO PR San Francisco  USA (513)553-7804 Sally Bronsen

Asiakkaat Dashlet-chje Luo
- -
Suodata Luc sucdatin B — Listandkyman ohje —
I:‘ Asigkkaan nimi Kaupunki Maa Fuhelin Wastuuhenkila . . .
The Asiakkaat module consists of companies
with whom your organization has a
= ) . - e
|:| JBC Bank San Francisco USA 415-908-2650 Chriz Olliver relationship and is generally seen as the hub
for managing and analyzing your business’
[l Cloud View Sy...  Ohio usa (254) 701-9769  Chris Olliver interactions with each custamer. There are
= various ways you can create Asiakkaat in
|:| RR. Talker Co Santa Fe UsaA (949) 400-2060 Jim Brennan Sugar such as via the Asiakkaat module, 1
duplication, importing Asiakkaat, etc. Once the 3
[ Q.R.&E. Corp Sunnyvale usa (199) 869-5335 Sally Bronsen Asiakas record is created, you can view and
edit information pertaining to the Asiakas via
D Max Holdings Ltd  Santa Monica usa (334) 883-5642 Max Jensen the Asiakkaat record view. Each Asiakas
record may then relate to other Sugar records
|:| RR. Talker Co Alabama UsA (803) 034-9708 Max Jensen such as Kontaktit, Tapaamiset, Palvelupyynnit,
= WMyyntimahdolisuudet, and many others as the
|:| Calib Systems ...  Cupertino USA (296) 7106259 Sarah Smith customer's relationship matures.
Lisdtietoja =aa Asziakkaat-dokumentaatiosta.
]
]
]
[
[

sSuGAR Mobiili Pikavalinnat Esittely Palaute ¥ Ohje Tuki

23



Liite 2. Sugar Support portal

SugarCRM Support

Documentation

Introduction

Sugar Documentation
Mobile Documentation
Plug-in Documentation
Installable Connectors
Developer Guide
Supported Versions
Supported Platforms
Accessibility

Training & Help

Community Forums

Sugar University

Sugar Certification Program
Sugar 6.x to Sugar 7
Upgrade Training

Hot Topic Webinars

Live Classes

Sugar Knowledge Base
Developer Knowledge Base
Developer Blog
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Customer Tools

My Account
Purchased Downloads
Open Cases

Bug Tracker
On-Demand Status



Liite 3. Sugarin kdyttémanuaalin etusivu

N SUGAR Products Solutions Customers Partners Support About Contact

SugarCRM Support » Documentation » Sugar Editions » Sugar Enterprise » Sugar Enterprise 7.2 » Application

Guide » Home

Home

Overview

Sugar's Home page houses the dashboard and activity stream which allows users to view pertinent record
information via various dashlets and activity stream posts. Every user in Sugar can configure their dashlets based
on the display options and filters available from their dashboard. User's can also personalize their activity stream
to only view posts specific to records that are important to them. This documentation will go over the basics of the
Home page as well as the various options available to customize the Home page to best fit your individual needs.

Home Module Tab

The Home module tab (Sugar cube icon) is the first tab on the navigation bar at the top of any Sugar screen.
User's can click this tab to easily navigate back to their Home page as they are working in Sugar. You may also
click the triangle next to the Sugar cube icon to access the activity stream, dashboards (e.g. "My Dashboard”),
create new dashboards, as well as view the 10 most recently viewed records across all modules. A

user's dashboards (e.g. My Favorites Dashboard) will also appear in the list with a display limit of 20 dashboards.
For more information on creating dashboards, please refer to the Creating Dashboards section of the Intelligence
Pane documentation.
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