VAMK

VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Niilo Lamminen

CRM-JARJESTELMIEN VERTAILU

Liiketalous
2024



VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
Tietojenkasittely

TIVISTELMA

Tekija Niilo Lamminen
Opinndytetyon nimi CRM-jarjestelmien vertailu
Vuosi 2024

Kieli suomi

Sivumaara 25

Ohjaaja Paivi Rajala

Taman opinnaytetyon aiheena on CRM-jarjestelmien vertailu. Nykyajan liiketoi-
mintaymparistossa asiakassuhteiden hallinta on elintarkeaa yritysten menestyk-
selle. CRM-jarjestelmat ovat kehittyneet tarkeiksi tyokaluiksi, jotka auttavat yri-
tyksia hallitsemaan asiakassuhteitaan ja parantamaan asiakastyytyvaisyytta. Ta-
man opinndytetyon tavoitteena on vertailla Microsoft Dynamics 365 ja Salesforcen
CRM-jarjestelmid, tunnistaa niiden vahvuudet ja heikkoudet sekd antaa suosituk-
sia yrityksille sopivimman ratkaisun valintaan.

CRM-jarjestelmien valinta on strateginen paatods, joka vaikuttaa yrityksen kykyyn
saavuttaa liiketoimintatavoitteensa. Dynamics 365 ja Salesforce ovat markkinoi-
den johtavia ratkaisuja, jotka tarjoavat laajan valikoiman toimintoja. Vertailussa
analysoidaan jarjestelmien ominaisuuksia, kayttoonoton haasteita, kustannuksia
ja kayttajakokemuksia.

Oikean CRM-jarjestelman valinta voi parantaa yrityksen operatiivista tehokkuutta
ja asiakaskokemusta. Opinnaytety0 tarjoaa syvallista tietoa ja analyysia jarjestel-
mien soveltuvuudesta ja arvosta, auttaen yrityksia paatdksenteossa. Kysymykset
liittyvat jarjestelmien ominaisuuksiin, kustannuksiin, kayttajaystavallisyyteen ja
mukautuvuuteen.

Avainsanat  CRM, Salesforce, Microsoft Dynamics



VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Tietojenkasittely

Business Information Technology

ABSTRACT

Author Niilo Lamminen

Title Comparison of CRM Systems
Year 2024

Language Finnish

Pages 25

Name of Supervisor Pdivi Rajala

The topic of this thesis is the comparison of CRM systems. In today's business en-
vironment, managing customer relationships is crucial for the success of compa-
nies. CRM systems have evolved into important tools that help businesses manage
their customer relationships and improve customer satisfaction. The aim of this
thesis is to compare Microsoft Dynamics 365 and Salesforce CRM systems, identify
their strengths and weaknesses, and provide recommendations for selecting the
most suitable solution for businesses.

Choosing a CRM system is a strategic decision that impacts a company's ability to
achieve its business objectives. Dynamics 365 and Salesforce are leading solutions
in the market, offering a wide range of functionalities. The comparison analyzes
the systems' features, implementation challenges, costs, and user experiences.

Selecting the right CRM system can enhance a company's operational efficiency
and customer experience. The thesis provides in-depth information and analysis
of the systems' suitability and value, assisting businesses in decision-making. Key
considerations include system features, costs, user-friendliness, and adaptability.

Keywords CRM, Salesforce, Microsoft Dynamics



SISALLYS

TIVISTELMA
ABSTRACT
1 JOHDANTO ..ttt ettt ettt ettt e b e st e e bt e st e e sbe e st e e sbeesbeesseeenneens 5
2 CRM-JARJESTELIMAT ..ottt benn 7
3 ASIAKKUUDEN HALLINTA JA CRM-JARJESTELMA ......cooovirerereieeeieveveeeeeerevevees 8
. T A 1 241V = 1 =] U URRR 8
3.1.1 Strateginen CRM ... 8
3.1.2 Toiminnallinen CRM .......cc.coiiiiiiiiiiiiieceeee e 9
3.1.3  Analyyttinen CRM .....cooiiiiiiieciee e e 9
3.1.4 Kumppanuus CRM .....cccciiiiiiiiiiiiine ettt eeseeriiies s e e e eeenaniaaes 10
3.2 CRM-jarjestelmien Maine .....ccccccveiieriiiee e 11
3.3 CRM-jarjestelman onnistunut kayttoonotto ......ccccceeveeeeeiicciiiieeeeeeeeenn, 11
3.4 CRM-jarjestelman kayttO yrityKSeSSa ......ceveevieiieiiiiieieee e eccireeee e 12
3.5 CRM-jarjestelman hyOdyt .....cccceeeeieeiiiiiieeeee e e e 13
3.6 Parhaat CRM-jarjestelmat......cccccoor i 14
3.7 CRM-jarjestelman valinta......ccccceeeeieeiiiiiieec e e 15
4 VERTAILU JA TULOKSET ...ttt ettt ettt s 16
B.1 SAlESTOICE ..ueeiiiecteeee e e 17
4.2 Microsoft DYNamics 365 ....cccoieiiciiiiiiiee e e 18
4.3 Vertailun tUlOKSet .......cceerieiiiiieee e 20
5 YHTEENVETO ..ottt ettt st st s sn e nne e 22

LAHTEET ©ovotititi ettt ettt ettt ettt b ettt et s bt etese st et et esn s s sens 25



1 JOHDANTO

Nykyajan kilpailukykyisessa liiketoimintaymparistdssa asiakassuhteiden hallinta
on yritysten menestyksen kannalta kriittista. Customer Relationship Management
(CRM) -jarjestelmat ovat kehittyneet keskeisiksi tyokaluiksi, jotka auttavat yrityk-
sia hallitsemaan asiakassuhteitaan, parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja tehosta-
maan myyntiprosesseja. CRM-jarjestelmat tarjoavat monipuolisia toimintoja, joi-
den avulla yritykset voivat keratd, analysoida ja hyodyntda asiakastietoja tehok-

kaammin kuin koskaan aiemmin.

CRM-jarjestelmien valinta on yrityksille strateginen paatos, joka vaikuttaa merkit-
tavasti niiden kykyyn saavuttaa liiketoimintatavoitteensa. Markkinoilla on saata-
villa lukuisia CRM-ratkaisuja, mutta kaksi merkittavinta toimijaa ovat Microsoft Dy-
namics 365 ja Salesforce. Naita kahta jarjestelmaa pidetaan alan johtavina ratkai-
suina, jotka tarjoavat laajan valikoiman toimintoja ja integrointimahdollisuuksia

erilaisiin liiketoimintatarpeisiin.

Taman opinndytetydn tavoitteena on tarjota kattava ja systemaattinen vertailu
Microsoft Dynamics 365 ja Salesforcen valilla, tunnistaa kunkin jarjestelman vah-
vuudet ja heikkoudet seka esittda suosituksia siita, kuinka yritykset voivat valita
tarpeisiinsa parhaiten sopivan ratkaisun. Vertailun tueksi analysoidaan jarjestel-
mien ominaisuuksia, kdayttéonoton haasteita, kustannuksia ja kayttajakokemuksia.
Lisaksi tarkastellaan, kuinka hyvin jarjestelmat integroituvat muihin yritysjarjestel-

miin ja tukevat liiketoimintaprosesseja.

CRM-jarjestelmien vertailu on erityisen tarkeaa, koska oikean jarjestelman valinta
voi merkittavasti parantaa yrityksen operatiivista tehokkuutta ja asiakaskoke-
musta. Tama opinnaytetyd pyrkii osaltaan tukemaan yritysten paatéksentekoa
tarjoamalla syvallisté tietoa ja analyysia Microsoft Dynamics 365 ja Salesforcen so-
veltuvuudesta ja arvosta. Opinndytetydssa kasiteltavat kysymykset liittyvat muun
muassa seuraaviin teemoihin: Mitkad ovat kunkin jarjestelman keskeisimmat omi-

naisuudet ja edut? Millaisia kustannuksia ja resursseja jarjestelmien kayttoonotto



vaatii? Kuinka kayttajaystavallisida ja mukautuvia jarjestelmat ovat erilaisiin liike-
toimintaymparistoihin? Naiden kysymysten avulla pyritdan muodostamaan selkea
kuva siita, kumpi jarjestelma tarjoaa paremman vastineen yrityksen tarpeisiin ja

tavoitteisiin.



2 CRM-JARJESTELMAT

CRM-jarjestelmat (Customer Relationship Management) ovat tana paivana keskei-
nen osa yritysten toimintaa, ja niiden merkitys lilketoiminnassa on kasvanut jatku-
vasti. Naiden jarjestelmien avulla yritykset voivat hallinnoida ja analysoida asiakas-
suhteitaan tehokkaasti, mika puolestaan vaikuttaa myynnin tehokkuuteen ja asia-
kastyytyvaisyyteen. Asiakasorientaatio on filosofia, joka korostaa asiakkaan tar-
peiden, halujen ja odotusten ymmartamisen tarkeytta liiketoiminnassa. Philip Kot-
lerin ja Kevin Kellerin luoma asiakasorientaation kasite tarjoaa viitekehyksen,
jonka avulla yritykset voivat keskittya asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen ja

luoda pitkaaikaisia, kannattavia asiakassuhteita.

CRM-jarjestelmat mahdollistavat yrityksille kokonaisvaltaisen nakyman asiakkai-
siin, heiddan ostohistoriaansa, mieltymyksiinsa ja vuorovaikutukseen yrityksen
kanssa eri kanavissa. Tdma tieto on arvokasta, koska se auttaa yrityksia tarjoa-
maan raataloityja palveluita ja tuotteita asiakkailleen, mika puolestaan lisaa asia-
kastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta. CRM-jarjestelmat myods tehostavat
myyntiprosesseja automatisoimalla monia manuaalisia tehtavia, kuten asiakastie-
don syottamista ja seurantaa. Tama vapauttaa myyntihenkiloston aikaa keskitty-
maan enemman asiakassuhteiden rakentamiseen ja myyntityon strategiseen

suunnitteluun.

Lisaksi CRM-jarjestelmat tarjoavat kattavia analytiikkatydkaluja, jotka mahdollis-
tavat yritysten suorituskyvyn seurannan ja asiakaskokemuksen analysoinnin.
Tama auttaa yrityksid tunnistamaan trendeja, ennustamaan asiakkaiden kayttay-
tymista ja reagoimaan nopeasti markkinoiden muutoksiin. Nain yritykset voivat
parantaa paatoksentekoaan ja optimoida liiketoimintaprosessejaan entista pa-

remmin asiakaslahtoisiksi.



3 ASIAKKUUDEN HALLINTA JA CRM-JARJESTELMA

CRM, eli Customer Relationship Management, tunnetaan suomeksi asiakkuuden-
hallintana. Se edustaa kokonaisvaltaista ldhestymistapaa asiakassuhteiden hoi-
toon eika pelkastdan yksittaista jarjestelmaa (Leino & Kenner 2021, 5.278). Asiak-
kuudenhallinta kattaa asiakashallinnan, -suhteiden ja -kokemuksen johtamisen
seka prosessit ja tietojarjestelmat ndiden toteuttamiseen. Se ohjaa asiakaskohtaa-
misia, tukee asiakashankintaa ja yllapitaa asiakassuhteita, samalla parantaen asi-
akkaiden kannattavuutta ja suunnitellen toimintaa asiakkaiden tarpeiden mukai-

sesti. (Oksanen 2020, s. 25-27.)
3.1 CRM-lajittelu

CRM-jarjestelma voi vaihdella yrityksen asiakaskunnan mukaan. Liiketoiminnassa
on lainsdaadannollisia eroja B2B- ja B2C-asiakkaille. CRM:n lajittelussa keskitytaan
enemman kdytantoihin ja normeihin, joita sovelletaan kasittelyssa, eika niilla ole
merkitysta teknisen ratkaisun kannalta. CRM voidaan jakaa myo6s paaasiallisten
kayttotarkoitusten mukaan. Lajittelut eivat kuitenkaan ole ehdottomia, eika niista
ole tdysin yhtendistd nakemysta. Buttle jaottelee CRM:n neljdan eri kategoriaan:
strateginen, toiminnallinen, analyyttinen ja kumppanuus CRM. (Buttle 2009, s. 4 ;

Oksanen, 2010, s. 23-24.)
3.1.1 Strateginen CRM

Strateginen CRM keskittyy yrityksen strategiseen suunnitteluun, johon sisaltyvat
kulttuurin ja organisaation muutokset, jotka ovat tarpeen strategian onnistu-
neessa toteuttamisessa (Peppers & Rogers, 2011, s.9). Buttlen (2009, s.4) mukaan
strategisessa CRM:ssa pyritdaan kehittamaan asiakaskeskeista liiketoimintaa, joka
perustuu tulokselliseen uusasiakashankintaan ja kannattavien asiakkaiden sailyt-
tdmiseen tarjoamalla ja toimittamalla parempaa arvoa kuin kilpailijat. Yrityksen

resurssit kohdistetaan toimintoihin, jotka lisdavat asiakkaille tarjottavaa arvoa, ku-



ten tyontekijoiden palkitseminen asiakastyytyvaisyyden parantamisesta, asiakas-
tietojen keradminen, jakaminen ja hydédyntaminen yrityksen toiminnoissa. Asia-
kaskeskeisyys kilpailee muiden liiketoiminta-alueiden, kuten tuotekeskeisyyden,

tuotantokeskeisyyden ja myyntikeskeisyyden, kanssa. (Buttle, 2009, s. 4-5.)

3.1.2 Toiminnallinen CRM

Toiminnallinen CRM parantaa ja kehittaa asiakasyhteyksien hoitoa seka asiakkaita
tukevia liiketoimintaprosesseja. Sen tarkoituksena on ohjata ja automatisoida
asiakasrajapinnassa toimivia prosesseja. CRM mahdollistaa sovellusten automati-

soinnin ja integroinnin.

Tyypillisesti nama sovellukset ovat markkinointiin, myyntiin ja asiakaspalveluun
liittyvia prosessityokaluja. Markkinoinnin automatisoinnin avulla voidaan lisata
teknologiaa markkinointiprosesseihin. Myyntia automatisoimalla voidaan lisata
teknologiaa myyntitoimintoihin. Asiakaspalvelun automatisoinnin avulla yritys saa
mahdollisuuden hallita asiakaspalvelutoimintoja ja paattaa, toimitetaanko asia-

kaspalvelua puhelimitse, verkonkautta vai kasvotusten. (Buttle, 2009, s. 6-9.)

3.1.3 Analyyttinen CRM

Analyyttisessd CRM:ssa keskitytadn tiedon louhintaan ja lilkketoiminnan mahdolli-
suuksien tunnistamiseen, joiden avulla on mahdollista nostaa seka asiakkaan etta
yrityksen arvoa. Analyyttinen CRM perustuu asiakkaista kerattyyn tietoon, ja se

toimii pohjana CRM:lle. (Oksanen, 2010, s. 24.)

Toiminnallinen CRM voi olla tehokas vasta, kun siihen sisdltyy analyyttisesta
CRM:sta saatuja asiakastietoja. Analyyttisen CRM:avulla yritys voi maarittaa myyn-
titapansa ja sopeuttaa myyntimenetelmia eri asiakasryhmille. Analyyttistda CRM:aa
kdytetdan usein B2C- ymparistossa, se on yleensa laajamittainen. (Buttle, 2009, s.

9-11; Oksanen, 2010, s. 24.)



3.1.4 Kumppanuus CRM
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Kumppanuus CRM:ssa keskitytdan eri organisaatioiden rajat ylittavaan yhteis-

tyohon. Yhteistyon tavoitteena on saavuttaa tehokkaampia asiakassuh-

teita,tunnistaa, houkutella, sailyttda ja kehittaa niista tehokkaampia.

Taulukko 1. CRM:n lajittelua mukaillen Oksasen mallia (Oksanen, 2020, s. 29)
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tomatisointiin
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teistoihin

Asiakas saa kil-
pailijoilta korke-
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Kumppanuus voi
olla toimittaja-
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asiakkaalle ulot-
tuvaa
Resurssit kohdis- | Front-office Back-office Voidaan kutsua

myos nimella
PRM (Partner
Relationship Ma-

nagement)
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3.2 CRMe-jarjestelmien maine

Tama osittain johtuu siitd, ettd termi “"CRM” ymmarretaan usein pelkastdan jarjes-
telmana eika sen taustalla olevaa asiakkuudenhallinnan ja myyntitydn helpottami-
sen tarkoitusta tdysin ymmarretd. Lisaksi monilla myyjilla on kokemuksia van-
hoista jarjestelmistad, jotka olivat enemmankin johdon valvontatytkaluja eivatka
todellisuudessa helpottaneet myyntitydtd. Taman heikon maineen takia, vuonna
2016 tutkimuksen mukaan 22 % myyjista oli epavarmoja siitd, mita CRM-jarjes-
telma tarkoittaa. Lisdksi vain 21 % yrityksista oli maarittanyt kaikki myynnin pro-

sessit CRM-jdrjestelmaan. (Leino & Kenner, 2021, s. 278-280.)

CRM-jarjestelmien kayttoonotto ei mydskaan aina onnistu odotetusti. Niita saat-
taa virheellisesti odottaa parantavan myyntituloksia itsessaan ja tuovan auto-
maattisia muutoksia. Taman jalkeen ”"vanhan liiton” myyjat saattavat kohdata to-
dellisuuden, etta he edelleen inhoavat tietojen kirjaamista puhelimiin tai muihin

digitaalisiin laitteisiin. (Leino & Kenner, 2021, s. 278-280.)

3.3 CRM-jdrjestelman onnistunut kdyttoonotto

CRM-jarjestelman menestyksekas kayttéonotto vaatii padasiallisten kayttajien, eli
myyjien, osallistumista projektin alkumetreilta asti. Jos kayttédnotto on johtaja-
tai teknologiavetoista, se saattaa epdonnistua. On tarkeaa valita ja kehittaa jarjes-
telma siten, ettd se aidosti tukee myyjia asiakkuudenhoidossa. Kayttéonotto voi
epdonnistua myos silloin, jos tietojen kirjaamiseen ei ole selkeda ja yhteista toi-
mintamallia. Jokaisen on osallistuttava jarjestelman kayttoon, koska jos edes yksi
myyja jattaa kayttamatta jarjestelmas, siita tulee epaluotettava eika tayta tarkoi-
tustaan. Tdma voi johtaa siihen, ettd muutkin myyjat lakkaavat kayttamasta sita,
mikad puolestaan johtaa siihen, ettad kukaan ei enda kayta jarjestelmaa eika sielta

|6ydy ajankohtaista tietoa. (Leino & Kenner, 2021, s. 280-281.)

Johto on my0s keskeinen tekija onnistuneessa kdyttoonotossa. Projektipaallikon

rooli on merkittdava, samoin kuin johdon sitoutuminen ja osallistuminen. CRM:n
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tulee olla osa laajempaa strategiakokonaisuutta, ja paakayttajalla on suuri merki-
tys projektin onnistumisessa. Myos toimittajan osaaminen ja kokemus vaikuttavat

merkittavasti. (Oksanen, 2020, s. 66—70.)

Onneksi nykypdivan CRM-jarjestelmadt ovat kehittyneet huomattavasti eivatka
enada ole huonon maineensa arvoisia. Hyva jarjestelma avustaa prospektointia, toi-
mii myyjan apuna ja paljastaa myyntiprosessin pullonkaulat. Se tarjoaa ajanta-
saista tietoa ja auttaa myyjaa parantamaan myyntidaan. Tulevaisuudessa CRM-jar-
jestelmissa tullaan ndkemaian enemman kehittyneita teknologioita, kuten teko-
alya, ja ne toimivat paitsi myyjien tyokaluina myos hyédyksi koko organisaatiolle.
Ne muistuttavat nykypadivan toiminnanohjausjarjestelmia, mutta ovat keskitty-
neet asiakaslahtdisyyteen. Nykydaan, CRM-jarjestelmat ovat kehittyneet huomat-
tavasti ja tarjoavat merkittavia etuja. Ne helpottavat prospektointia, toimivat myy-
jan apuna ja auttavat myynnin kehittdmisessa. Tulevaisuudessa ndemme entista
kehittyneempia CRM-jarjestelmid, joissa tekoalylla on keskeinen rooli (Leino &

Kenner 2021, s. 281-283.)

3.4 CRM-jarjestelman kaytto yrityksessa

CRM-jarjestelman kayttoonotto on vain ensimmadinen askel sen tehokkaaseen
hyédyntamiseen. llman jatkuvia toimenpiteitd ja seurantaa jarjestelma saattaa
unohtua pikkuhiljaa kayttoonoton jalkeen. On helppo palata vanhoihin tapoihin,
varsinkin kun myyntiarjen kiireet alkavat taas painaa paalle. Myyjat saattavat pa-
lata vanhojen ja tuttujen tydkalujen pariin, unohtaen CRM:n. Vaikka aluksi tavoit-
teet olisivatkin korkealla, valiaikainen repsahdus saattaa tuntua merkityksetto-
maltd, kunhan myyntiluvut nayttavat hyvilta. Mutta jos kadyttotaso lasketaan pi-
demmallad aikavalilld, palautuminen normaalille tasolle voi olla vaikeampaa. Siksi
on tarkeda estaa kayttorepsahdukset heti alusta alkaen. (Oksanen, 2020, s. 410—

416.)

CRM-jarjestelman kayttdéa on seurattava aktiivisesti, jotta ongelmakohdat havai-

taan nopeasti ja niihin voidaan puuttua. Ensimmaisen kayttévuoden tehokuurissa
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kayttoaktiivisuutta tulisi seurata organisaatio-, yksikko- ja yksilotasolla. On tarkeaa
varmistaa syotettyjen ja kasiteltyjen tietojen oikeellisuus seka kayttdaa CRM-jarjes-
telmaa tukena muille prosesseille. Uusien toimintatapojen noudattaminen alusta
alkaen on olennaista. Vaikka taydellisyyden tavoittelu ei ole jarkevaa, poikkeamien
tunnistaminen ja korjaavien toimenpiteiden toteuttaminen ovat valttamattomia.

(Oksanen, 2020, s. 410-416.)

Onnistunut rutiinien muutos yksilotasolla edellyttad, etta kayttajat tunnistavat
CRM:n hyodyt omalle tyolleen. Organisaatiotasolla rutiinin muutos nakyy yhtei-
sessa tekemisessa ja CRM-jarjestelman tulisi olla luonteva osa kaikkien tekemista.
Johdon ja esimiesten panos on ratkaisevan tarkea juurrutettaessa CRM:n kayttoa.
Esimerkin ndyttaminen ja liiketoiminnan mittareiden seuraaminen ovat tehok-
kaita keinoja uuden toimintatavan vakiinnuttamisessa. (Oksanen, 2020, s. 417—

423.)

Jarjestelman kayttda tulee seurata aktiivisesti ja tarvittaessa tehda korjaavia toi-
menpiteitd. Esimiehet ja johdon tuki ovat keskeisia juurruttaessa uusia toiminta-

tapoja organisaatiossa. (Oksanen 2020, s. 410-416.)

3.5 CRMe-jarjestelman hyodyt

CRM-jarjestelman hyodyt ovat lukuisia. Asiakastiedot [6ytyvat jarjestelmallisesti ja
systemaattisesti tallennettuina yhdessa paikassa, mika saastaa aikaa ja vaivaa. Tie-
dot sdilyvat turvallisesti, ja asiakkuuksien seka projektien dataa voidaan hyodyntaa
tulevissa projekteissa. Asiakkaiden hallinta on helpompaa, silla tiedot ovat helposti
kirjattavissa ja I6ydettavissa. Jarjestelman avulla on mahdollista saada parempi ko-
konaiskuva asiakkuuksista, mikd helpottaa myynnin kehittymisen ennakointia.
Asiakaspalvelun laatu paranee, kun asiakashistorian avulla voidaan syventya yksit-

taisiin asiakkuuksiin ja tarjota oikeanlaisia palveluita. (Matilainen, 2022.)
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Tulosten mittaaminen ja raportointi on vaivatonta, ja CRM-jarjestelma mahdollis-
taa uusasiakashankinnan lisdamisen ja lisdmyynnin kannattavuuden. Asiakastyyty-
vaisyytta on helppo kehittaa jarjestelmasta saatavan datan avulla, ja tama data
auttaa myos palveluiden kehittdmisessa. Tyontekijoiden tyytyvaisyys nousee, kun
jarjestelmaa on helppo kayttaa ja se tuo lisdarvoa omaan tyéhon. Tiedonsiirto on
helppoa ja lapindkyvaa. Jarjestelman avulla asiakkaiden segmentointi on helppoa,
diilien vaiheita on helppo seurata, yhteyden ottojen hallinta on vaivatonta, tehta-
vid on helpompi hallita, ja raportointi on monipuolista. Myynnin ennustaminen
paranee, ja yhtendisen asiakaskokemuksen tarjoaminen on mahdollista. Jarjes-
telma on usein raataloitavissa yrityksen tarpeisiin ja integroitavissa muihin jarjes-

telmiin. (Matilainen, 2022.)

3.6 Parhaat CRM-jarjestelmat

Tunnettu ohjelmistoyritys Vainu on tehnyt yhteysty6ta tuhansien myynti organi-
saatioiden kanssa, ja heilld on laaja kokemus CRM-jarjestelmista. Vuoden 2021
loppupuolella Vainu listasi viisi heiddn mielestddan parasta CRM- jarjestelmaa.
Hubspot on erinomainen valinta yritykselle, joka haluaa sailyttaa kaiken asiakas-
tiedon yhdessa paikassa. Tama jarjestelma sopii parhaiten pienille ja keskisuurille

yrityksille sen monipuolisten ominaisuuksien ansiosta. (Turunen, 2021.)

Salesforce tarjoaa lahes rajattomat raportointi- ja kustomointimahdollisuudet,
mika tekee siitd ihanteellisen keskisuurille ja suurille yrityksille. Microsoft Dyna-
mics 365 sisaltdaa monipuolisia ominaisuuksia ja integroitu myds toiminnanohjaus-
jarjestelmaan, laskutukseen, ja kirjanpitoon, mika tekee siitd sopivan suurille yri-
tyksille. Pipedrive on tunnettu helppokayttoisyydestdan ja mahdollistaa monien
tehtdvien automatisoinnin, joten se on hyva valinta pienille ja keskisuurille yrityk-
sille. Upsales sisaltaa markkinoinnin automaation ja tarjoaa hyodyllisia lisdominai-
suuksia, minka vuoksi se sopii parhaiten pienille ja keskisuurille yrityksille. Vainu

korostaa, ettd CRM-jarjestelmaa valittaessa on tarkeda ottaa huomioon budjetti,
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kayttajien maara, osastojen maara seka tarvittavat ominaisuudet. Lisaksi on tar-
keda huomioida jarjestelman integraatiomahdollisuudet muiden kaytdssa olevien

jarjestelmien kanssa. (Turunen, 2021.)

3.7 CRM-jarjestelman valinta

Asiakassuhteiden hallinta: CRM-jarjestelma auttaa organisaatioita tehokkaasti
hallinnoimaan asiakassuhteitaan. Se tallentaa ja yllapitaa asiakastietoja, kuten yh-
teystietoja, ostohistoriaa ja viestintdlokeja, joiden avulla organisaatiot voivat tar-

jota parempaa palvelua ja raataloityja kokemuksia asiakkailleen.

Myynnin tehostaminen: CRM-jarjestelma tarjoaa myyntitiimeille tyékalut myynti-
prosessien hallintaan, kuten liidien seurantaan, myyntimahdollisuuksien hallin-
taan ja tarjousten seurantaan. Tdma auttaa parantamaan myyntitehokkuutta, li-

saamaan myyntia ja saavuttamaan parempia tuloksia.

Markkinoinnin automaatio: CRM-jarjestelma integroituna markkinointiautomaati-
oon mahdollistaa markkinointikampanjoiden suunnittelun, toteuttamisen ja ana-
lysoinnin. Se auttaa organisaatioita kohdentamaan markkinointiviesteja parem-

min ja seuraamaan kampanjoiden tehokkuutta.

Asiakaspalvelun parantaminen: CRM-jarjestelma tarjoaa asiakaspalvelutiimeille
tyokalut asiakaspalvelupyyntéjen hallintaan ja ratkaisemiseen. Se mahdollistaa
asiakaspalvelun automatisoinnin, reaaliaikaisen viestinnan ja asiakaspalautteen

kerdamisen, mika johtaa parempaan asiakastyytyvaisyyteen.

Liiketoiminnan analytiikka: CRM-jarjestelma keraa ja analysoi laajasti dataa asiak-
kaista ja liiketoimintaprosesseista. Tama antaa organisaatioille arvokasta tietoa
asiakkaiden kayttaytymisestd, trendeista ja mahdollisuuksista, mika auttaa parem-

man paatoksenteon ja strategioiden suunnittelun.
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4 VERTAILU JA TULOKSET

Salesforce ja Microsoft Dynamics 365 ovat molemmat merkittavia toimijoita CRM
(Customer Relationship Management) -markkinoilla, ja ne kilpailevat suurelta osin
samasta asiakassegmentistd. Yrityksen valinta Salesforcen ja Microsoft Dynamics
365 valilla riippuu monista tekijoista, mukaan lukien yrityksen koko ja erityistar-
peet. Ensinndkin Microsoft Dynamics 365 tarjoaa vaihtoehdon paikan paalla ta-
pahtuvalle palvelinasennukselle, mikali yritys tarvitsee tai haluaa CRM-ohjelmis-
ton olevan paikallisesti asennettuna. Tama tekee Microsoft Dynamics 365:sta hou-
kuttelevan vaihtoehdon niille, jotka tarvitsevat tata ominaisuutta, silla Salesforce

on padasiassa pilvipohjainen. (Crail, 2024.)

Hinta ja skaalautuvuus ovat toinen tarkea harkittava tekija. Vaikka Salesforce tar-
joaa edullisempia aloitushintoja, Microsoft Dynamics 365 voi olla pitkalld aikava-
lilld kustannustehokkaampi suurille ja keskisuurille yrityksille, erityisesti silloin kun
otetaan huomioon mahdolliset alennukset lisenssimaarien kasvaessa. Lisaksi Mic-
rosoft Dynamics 365 integroituu saumattomasti Microsoft Office -pakettiin, mika

voi olla etu niille yrityksille, jotka jo kayttavat Office-sovelluksia. (Crail, 2024.)

Salesforce on tunnettu laajasta integroituvuudestaan eri alustoihin, kuten Outloo-
kiin ja Gmailiin. Vaikka se ei ole avoimen ldhdekoodin ohjelmisto, se tarjoaa kehit-
tdjilleen kehysrakenteen luoda kolmannen osapuolen integraatioita, mika tekee
siitd monipuolisen vaihtoehdon. Toisaalta Microsoft Dynamics 365 tunnetaan hel-
posta raporttien luomisesta ja mukauttamisesta, mika voi olla etu niille yrityksille,

jotka tarvitsevat vahvaa analytiikkaa. (Crail, 2024.)

Kayttoliittyman ja kdytettavyyden osalta Salesforce tarjoaa modernimman tyylin,
kun taas Dynamics 365 on tunnettu helpommasta raportointikyvysta. Molemmat
CRM-jarjestelmat tarjoavat ilmaisen kokeilujakson, joka voi auttaa yrityksia teke-

maan paatoksiad niiden sopivuudesta omiin tarpeisiinsa. (Crail, 2024.)
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Salesforce ja Microsoft Dynamics 365 ovat vahvoja vaihtoehtoja, ja valinta niiden
valilla riippuu yrityksen tarpeista ja mieltymyksista. Salesforcea suositellaan eri-
tyisesti nuorille ja pienille yrityksille sen laajan integroituvuuden ja alhaisempien
aloituskustannusten vuoksi. Microsoft Dynamics 365 voi puolestaan olla parempi
vaihtoehto suurille ja vakiintuneille yrityksille, erityisesti niille, jotka kayttavat jo

Microsoftin tuotteita laajasti.

4.1 Salesforce

Salesforce, Inc. on amerikkalainen pilvipohjainen ohjelmistoyritys, jonka paakont-
tori sijaitsee San Franciscossa, Kaliforniassa. Se tarjoaa asiakassuhdehallinnan
(CRM) ohjelmistoja ja sovelluksia, jotka keskittyvat myyntiin, asiakaspalveluun,

markkinointiautomatisointiin, e-kauppaan, analytiikkaan ja sovelluskehitykseen.

Yrityksen perusti entinen Oracle-executive Marc Benioff yhdessa Parker Harrisin,
Dave Moellenhoffin ja Frank Dominguezin kanssa helmikuussa 1999. Salesforce
kasvoi nopeasti ja teki listautumisensa porssiin vuonna 2004. Nykyaan se on yksi
maailman suurimmista yrityksista markkina-arvolla mitattuna, ja se on maailman

suurin yritysohjelmistoyritys vuodesta 2022 lahtien.

Salesforcen historia juontaa juurensa vuoteen 1999, jolloin se perustettiin SaaS
(Software-as-a-Service) -yrityksena. Yritys oli aluksi vaikeuksissa dot-com-kuplan
puhjettua, mutta selvisi vahvana 2000-luvun alun haasteista. Se tuli tunnetuksi "lo-
pun ohjelmistolle" -mainoslauseestaan ja markkinointikampanjastaan, jossa se
palkkasi nayttelijoita pitamaan kyltteja mainoslauseella Siebel Systems -konfe-
renssin ulkopuolella. Yrityksen liikevaihto jatkoi kasvuaan, ja vuonna 2009 se ylitti

miljardin dollarin vuosittaisen liikevaihdon rajapyykin.

Salesforce on laajentanut palvelujaan vuosien varrella, mukaan lukien ldeaEx-

change-alusta asiakkaiden ja yrityksen tuotepaallikéiden valiseen vuorovaikutuk-
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seen, seka Service Cloud -sovellus palveluviestinnan hallintaan. Vuonna 2014 Sa-
lesforce julkaisi Trailheadin, ilmaisen online-oppimisalustan, ja vuonna 2016 se

lanseerasi Einstein-tekoalyalustan tukemaan useita pilvipalveluitaan.

Yritys on myds laajentunut yritysostoilla, kuten Slackin hankinta vuonna 2021. Sa-
lesforce jatkoi kasvuaan ja kehitystdan, ja se on edelleen yksi johtavista toimijoista
CRM-markkinoilla, tarjoten innovatiivisia ratkaisuja asiakassuhteiden hallintaan ja

liiketoiminnan kehittamiseen.

Kattavat toiminnot: Salesforce tarjoaa laajan valikoiman toimintoja, kuten myyn-
nin hallinta, asiakaspalvelu, markkinointiautomaatio, analytiikka ja sovelluskehi-
tys, jotka kattavat monipuolisesti yrityksen tarpeet Pilvipohjainen ratkaisu: Sales-
force on taysin pilvipohjainen CRM-ratkaisu, mika tekee siitd helpon kayttéénoton
ja kayton, sekda mahdollistaa paasyn tietoihin mista tahansa ja milla tahansa lait-

teella.

Salesforce skaalautuu helposti organisaation kasvaessa, ja se tarjoaa joustavuutta
raataloida ja mukauttaa ratkaisua vastaamaan tarkasti yrityksen tarpeita. Sales-
force integroituu saumattomasti muihin liiketoiminnan sovelluksiin ja tydkaluihin,
kuten Microsoft Officeen, Outlookiin, ja muihin kolmannen osapuolen sovelluk-
siin. Salesforce jatkaa jatkuvaa innovaatiota ja kehitysta tarjotakseen asiakkailleen
uusimpia teknologioita ja ominaisuuksia, jotka vastaavat muuttuvan liiketoimin-

taympariston vaatimuksiin.

4.2 Microsoft Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365 on Microsoftin tarjoama joukko yrityslaskennan ja myyn-

tiohjelmistoja. Sen lippulaivatuote, Dynamics GP, perustettiin vuonna 1981.

Dynamics 365 koostuu padosin yrityksiltd ostetuista tuotteista, kuten Dynamics
GP, Dynamics NAV, Dynamics SL ja Dynamics AX. Nama tuotteet on suunnattu eri

markkinasegmenteille, pienistad ja keskisuurista yrityksista suuriin organisaatioi-
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hin, joilla on monikielisyys-, valuutta- ja oikeushenkilomahdollisuudet. Viime vuo-
sina Microsoft Dynamics ERP on keskittynyt markkinoinnissaan ja innovaatioissaan

SaaS-paketteihin.

Microsoft Dynamics 365 sisaltaa yli 15 sovellusta, mukaan lukien Dynamics 365
Sales, Customer Service, Field Service, Finance & Operations, Supply Chain Man-
agement, Marketing, ja Business Central. Ndma sovellukset tarjoavat kattavan va-
likoiman toimintoja myynnin, asiakaspalvelun, projektinhallinnan, ja taloushallin-

non tarpeisiin.

Dynamics 365 for Finance and Operations Enterprise Edition (aiemmin Dynamics
AX) on suunniteltu keskisuurille ja suurille yrityksille, ja se tarjoaa integroidun ERP-
ja CRM-ratkaisun. Se voidaan helposti liittaa Office 365ja PowerBIl. Dynamics AX
sisalsi 19 ydinalamoduulia, kuten yleinen kirjanpito, pankkien hallinta, asiakassuh-

dehallinta, myynnin ja ostojen hallinta, varastonhallinta, ja tuotannon hallinta.

Microsoft Dynamics 365:ssa on vahva lasndolo internetissa, ja siihen liittyy vuosit-
tain jarjestettdvia konferensseja, kuten extreme365. Lisaksi Dynamics 365 hyodyn-
taa henkilokohtaista ja ennakoivaa analytiikkaa parantaakseen asiakkaiden koke-

musta ja liiketoiminnan tehokkuutta.

Kaiken kaikkiaan Microsoft Dynamics 365 tarjoaa monipuolisen ja kattavan ratkai-
sun yritysten tarpeisiin eri toimialoilla ja koossa, ja se jatkaa innovaatioiden ja ke-

hityksen tielld vastatakseen muuttuviin liiketoimintaan liittyviin haasteisiin.

Yrityksen kayttdaessa laajasti Microsoftin tuotteita, kuten Office 365 ja Azure, Dy-
namicsin valitseminen voi tarjota saumattoman integraation ja yhtenaisen kayt-

tokokemuksen. Microsoft Dynamicsin tarjoama monipuolinen toiminnallisuus voi
vastata suurten yritysten monimutkaisiin tarpeisiin, kuten monikielisyyteen, mo-

nivaluuttaisuuteen ja moniin eri oikeushenkil6ihin.
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Microsoft Dynamicsin joustavuus ja skaalautuvuus voivat olla etuja suurille yri-

tyksille, jotka tarvitsevat jarjestelman, joka pystyy kasvamaan organisaation mu-

kana ja selviytymaan suuresta kayttajamaarasta. Laaja asiakastuki: Microsoftin

laaja globaali lasndolo ja vakiintunut asiakastuki voivat tarjota luotettavaa tukea

suurille yrityksille, jotka tarvitsevat nopeaa ja kattavaa tukea ongelmatilanteissa.

4.3 Vertailun tulokset

Taulukossa 2 selvitetdaan vertailun tuloksia Microsoft Dynamics 365 ja Salesforcen

vailla. Tulosten tarkastelussa on hyddynnetty Crailin (2024) tekemaa tutkimusta.

Taulukko 2. Microsoft Dynamics vs. Salesforce (Crail, 2024)

Microsoft Dynamics 365

Salesforce

Hinta 40-200eur, kayttaja/kuu- | 25-75eur, kayttdja/kuu-
kausi kausi

IImainen kokeilu Kylla Kylla

Kaytettavyys Vaikea Vaikea

Sahkopostimarkkinointi | Kylla Kylla

Myyntiennusteet Kylla Kylla

Sisaanrakennettu auto- | Kylla Kylla

maatio

Yhteydenhallinta Kylla Kylla

Raportointi Kylla Kylla
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Vertailussa havainnoitiin hintaa, kokeilua, kaytettavyytta, markkinointia, myyn-
tiennusteita, automaatiota, yhteydenhallintaa ja raportointia. Kustannuksiltaan
Salesforce on aluksi edullisempi vaihtoehto kuin Microsoft Dynamics 365, molem-
mista on saatavilla ilmainen kokeilu. Muiden tarkasteltujen ominaisuuksien osalta

ei havaittu eroavaisuuksia.
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5 YHTEENVETO

Kdyttéonotto ja kdytettdvyys

CRM-jarjestemien kayttoonotto on joissain tilanteissa haasteellista. Kayttoon-
otossa tulee huomioida CRM-jarjestelman mukauttaminen yritykselle sopivaksi ja

integraatio yrityksen muihin jarjestelmiin.

Salesforcen pilvipohjainen malli tarjoaa joustavuutta ja helppokayttoisyytta, kun
taas Microsoft Dynamicsin on-premise-vaihtoehdot voivat olla houkuttelevia
niille, jotka haluavat tayden hallinnan jarjestelmastaan. Salesforcen kayttoéliittyma
on moderni ja intuitiivinen, kun taas Dynamicsin kayttoliittyma voi tuntua ras-

kaammalta ja vanhanaikaisemmalta.

Integraatiot ja laajennettavuus

Salesforce on tunnettu laajasta integroituvuudestaan eri jarjestelmiin ja tarjoaa
valmiita kolmannen osapuolen sovelluksia. Toisaalta Microsoft Dynamics integroi-
tuu saumattomasti muiden Microsoftin tuotteiden kanssa, kuten Office 365 ja Po-

wer Bl, mika voi olla etu niille, jotka jo kayttavat Microsoftin ekosysteemia.

Kustannukset

Salesforcen aloitushinnat voivat olla edullisempia, mutta skaalautuessaan suu-
remmiksi organisaatioiksi Microsoft Dynamics voi tarjota kilpailukykyisemmat hin-

nat, erityisesti niille, jotka ovat jo sitoutuneet Microsoftin tuotteisiin.

Toiminnallisuus ja rédtdléitdvyys

Molemmat jarjestelmat tarjoavat laajan valikoiman toiminnallisuuksia, mutta nii-
den vahvuudet voivat vaihdella. Esimerkiksi Salesforce tunnetaan vahvasta asiak-
kuudenhallinnastaan ja markkinoinnin automaatiosta, kun taas Dynamics voi tar-

jota vahvempia ominaisuuksia taloushallinnossa ja toimitusketjun hallinnassa.
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Asiakastuki ja yhteisé

Salesforce on tunnettu laajasta asiakastuestaan ja aktiivisesta kayttajayhteisos-
taan, mika voi olla arvokasta erityisesti pienemmille yrityksille. Microsoft Dyna-

mics puolestaan hyotyy vahvasta Microsoftin tuesta ja globaalista lasndolosta.

Naiden nakokohtien perusteella valinta Salesforcen ja Microsoft Dynamicsin va-
lilla riippuu organisaation tarpeista, budjetista ja olemassa olevasta infrastruk-
tuurista. On tarkeaa punnita huolellisesti kunkin jarjestelman vahvuudet ja heik-
koudet ennen paatdksen tekemistd. Suuren yrityksen kannalta valinta Salesfor-
cen ja Microsoft Dynamicsin valilla riippuu useista tekijoista, kuten yrityksen tar-
peista, budjetista ja jo olemassa olevasta infrastruktuurista. Kuitenkin suurille yri-
tyksille, joilla on monimutkaisempia tarpeita ja laajempi kdyttdjakunta, Microsoft

Dynamics voi tarjota useita etuja.

Pohdinta ja johtopddtokset

Opinndytetyon tekeminen tuntui mukavalta ja aihepiiri oli mielenkiintoinen,
koska olen perehtynyt jarjestelmiin aiemmissa tyotehtavissa. Tutkimuksen teke-
minen tarjosi kattavan nakemyksen CRM-jarjestelmista ja asiakkuuden hallinnan

eri osa-alueista ja niiden tarkeydestda modernissa liiketoiminnassa.

Tutkimusprosessin aikana syvennyttiin CRM-jadrjestelmien toimintaperiaatteisiin,
niiden hyotyihin ja haasteisiin, joita niiden kayttéonotto saattavat tuoda muka-
naan. CRM-jdrjestelmat ovat keskeisessa roolissa asiakassuhteiden hallinnassa ja
lilketoiminnan tehostamisessa. Tutkimuksessa havaittiin, ettd hyvin toteutettu
CRM-jarjestelma voi parantaa asiakastyytyvaisyytta, tehostaa myyntiprosesseja,

tarjota arvokasta tietoa paatoksenteon tueksi.

Tutkimusprosessi itsessadn oli opettavainen ja monipuolinen, tarjoten mahdolli-
suuden analysoida seka teoreettisia etta kaytannon nakdkulmia CRM-jarjestel-

miin. Tiedonkeruu, analyysi ja tulosten raportointi auttoivat kehittdmaan tutki-
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mustaitoja ja syventamaan ymmarrysta asiakkuudenhallinnasta. Kokonaisuudes-
saan tutkimus osoitti, kuinka tarkeda on jatkuvasti kehittaa ja sopeuttaa CRM-jar-

jestelmia vastaamaan muuttuvia liiketoimintatarpeita ja asiakasodotuksia.
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