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                    Markkinointiviestien kohdalla oli nähtävissä pientä jakautumista vastaajien keskuudessa. 
 An-netut arvot jakautuivat asteikon ylä- ja alapäähän eikä mikään arvo saanut enempää kuin 
 kaksi vastaajaa. Arvosanan kymmenen, yhdeksän, kahdeksan ja kolme antoi kaksi vastaajaa. 


Arvon kuusi, viisi ja yksi antoi yksi vastaaja. Yhteensä Markkinointiviestit saivat 72 pistettä ja 
 kahdeksanneksi eniten pisteitä saanut ominaisuus. 


Kuvio 12. Verkkosivujen integrointi 


WWW-sivun integrointi ei herättänyt juuri mielenkiintoa vastanneissa. Annetut arvot 
 jakau-tuivat melkein koko asteikon laajuudelle, vain yksi arvo keräsi enemmän kuin kaksi vastaajaa. 


Arvosanan kahdsosiaeksan antoi neljä vastaajaa ja arvosanan yhdeksän, kuusi  ja kolme antoi 
 kaksi vastaajaa. Arvosanan kaksi antoi yksi vastaaja. Yhteensä WWW-sivu integrointi sai 70 
 pistettä ja se oli yhdeksänneksi eniten pisteitä saanut ominaisuus. 


Kuvio 13. Mobiilikäyttö 


Mobiilikäyttö ei saanut suurta suosiota ja annetut arvot jakautuivat melkein koko asteikon 
 laajuudelle. Arvon kymmenen, seitsemän ja kolme antoi kaksi vastaajaa. Arvosanan yhdeksän, 
 kahdeksan, kuusi, neljä ja yksi antoi yksi vastaaja. Yhteensä mobiilikäyttö sai 68 pistettä ja se 
 oli kymmenenneksi eniten pisteitä saanut ominaisuus. 


Kuvio 14. Oman myyntifunnelin seuranta 


Oman myyntifunnelin seuranta jakoi mielipiteet vastanneissa. Annetut arvot jakautuivat 
 mel-kein koko asteikon laajuudelle, vain yksi arvo keräsi enemmän kuin kaksi vastaajaa. 
 Arvosa-nan yhdeksän antoi neljä vastaajaa ja arvosaArvosa-nan viisi ja yksi antoi kaksi vastaajaa. ArvosaArvosa-nan 
 kymmenen, kahdeksan ja kaksi antoi yksi vastaaja. Yhteensä oman myyntifunnelin seuranta 
 sai 68 pistettä ja se oli yhdenneksitoista eniten pisteitä saanut ominaisuus. 


Kuvio 15. Integrointi puhelimeen 


Integrointi puhelimeen ei juurikaan herättänyt mielenkiintoa vastanneissa. Annetut arvot 
 ja-kautuivat melkein koko asteikon laajuudelle vain yksi arvo keräsi enemmän kuin kaksi 
 jaa. Arvosanan kahdeksan antoi viisi vastaajaa ja arvosanan kolme ja yksi antoi kaksi 
 vastaa-jaa. Arvosanan kymmenen ja viisi antoi yksi vastaaja. Yhteensä integrointi puhelimeen sai 63 
 pistettä ja se oli kahdenneksitoista eniten pisteitä saanut ominaisuus. 


Kuvio 16. Sosiaalisen median liittymä 


Sosiaalisen median liittymä ei saanut suurta suosiota ja annetut arvot jakautuivat enemmän 
 asteikon alapäähän. Arvosanan yksi antoi kolme vastaajaa, arvosanan kahdeksan, viisi ja kaksi 
 antoi kaksi vastaajaa. Arvosanan kuusi ja kolme antoi yksi vastaaja. Yhteensä Sosiaalisen 
 me-dian liityntä sai 42 pistettä ja se oli vähiten pisteitä saanut ominaisuus. 


8.3  Kyselyn yhteenveto 


Kaikkia myyntiryhmän jäseniä pyydettiin vastaamaan kyselyyn. Vastaus prosentti kyselyssä oli 
 sata prosenttia, joten kysely onnistui sitä taustaa vasten katsottuna hyvin. Vastaaminen oli 
 pyritty tekemään mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi, jotta kaikki kyselyyn kutsutut 
 vastaa-jat pystyisivät siihen vastaamaan. Kaikilta kyselyyn osallistuneilta saatiin vastaukset kahdessa 
 viikossa. Web-kyselylomake mahdollisti kyselyyn vastaamisen silloin, kun se sopi parhaiten. 


Mielenkiintoista oli se, että perusasiat saivat niin korkeita pistelukemia eivätkä uudet 
ominai-suudet juurikaan pystyneet haastamaan niitä. 


9  Crm kehitystarpeet 


9.1  Yleiset 


Yhä pienemmissäkin yrityksissä on huomattu laadukkaamman asiakaspalvelun ja tarkemman 
 asiakastiedon kasvava merkitys kaupankäynnissä. Kilpailu on kiristynyt kaikilla toimialoilla ja 
 internet on helpottanut asiakkaiden hinta-, laatu- ja palvelutasovertailua.  Kilpailun 
 lisäänty-essä on huomattu, että asiakaspalvelu on yksi merkittävä erottautumistekijä. CRM tuo 
 yrityk-selle parhaassa tapauksessa asiakaspalveluun tarkempaa tietoa asiakkaista ja heidän 
 osto-käyttäytymisestään. Nykyään CRM-sovelluksia on saatavilla huomattava määrä, joko ostamalla 
 itselle palvelin-työasema sovelluksen tai hankkimalla sovelluksen Saas-toimittajalta, jolloin 
 palvelun tarjoaja tuottaa sovelluksen yrityksen käyttöön internetin yli ilman erillisiä palvelin 
 asennuksia. Tämä Saas-malli on tuonut todella suuren joukon laadukkaita CRM sovelluksia 
 jo-pa pienyrittäjien saataville muun muassa SugarCrm, Salesforce.com ja webcrm jotain 
 maini-takseni. Asiakkaalle Saas-sovellukset ovat houkutteleva vaihtoehto, koska yrityksen ei pidä 
 suorittaa huomattavaa alkuinvestointia laitteistoihin ennen sovelluksen käyttöönottoa. 
 Korke-at käyttöönoton kustannukset ovKorke-at aikaisemmin ehkä estäneet pienyrityksiä hankkimasta 
 so-velluksia käyttöönsä. (http://www.sugarcrm.com/products/sales) 


(http://www.salesforce.com/eu/sales-cloud/overview/) 
 (http://www.webcrm.com/uk/crm/functions) 


9.2  Myyntityötä edistävät ominaisuudet 


Tutkimuksessa tiedustelin DataPro Palvelut Oy:n myyntihenkilöstöltä mielipidettä heidän 
omaa myyntityötä helpottavia ominaisuuksia, joita löytyy yleisesti CRM sovelluksista. 
Tutki-muksessa kävi ilmi, että tärkeimpänä ominaisuutena pidettiin asiakastietoja. Tämä on 
hyvin-kin luontevaa, koska se on kaiken tarkemman tiedon perusta.  


Kuvio 17. Ominaisuudet tärkeysjärjestyksessä 


Ominaisuudet lueteltuna tärkeysjärjestyksessä pisteytettynä:  


  Asiakastiedot   103 


  Kontaktitiedot   100 


  Myyntimahdollisuudet/liidit   95  


  Asiakasdokumentaatio   94 


  Muistutukset   89 


  Oman myyntifunnelin seuranta   68 


  Integrointi puhelimeen   63 


  Sosiaalisen median liittymä   42 


Taulukosta voidaan aika selkeästi päätellä, että perusasiat ovat tärkeimpiä ja hienoudet ovat 
 sellaisia, joilla ei loppuen lopuksi ainakaan tälle ryhmälle ollut kovinkaan suurta merkitystä. 


Kaikki neljä eniten pisteitä saaneista ominaisuuksista ovat perusasioita, jotka ovat useimpien 
 CRM-sovelluksien lähtökohtana. Selkeästi vähäisimmät pisteet sai sosiaalisen median liittymä, 
 tämä voi osittain johtua DataPro Palvelut Oy:n myyntihenkilöstön korkeasta keski-iästä. 


103 95 94 89


9.3  Autotask-ohjelmasta puuttuvat ominaisuudet 


Autotask-sovelluksesta löytyy paljon perus CRM-ominaisuuksia. Kaikissa ominaisuuksissa ei 
 välttämättä ole ihan kaikkia hienouksia, mitä voi löytyä muista laajemmista sovelluksista, 
 mutta yleiset perustason toiminnot löytyvät kyllä. Autotaskista ei löydy näitä seuraavia 
 kyse-lyssä esitettyjä ominaisuuksia: asiakasdokumentaatio pistemäärä 94, ostohistoria pistemäärä 
 76, markkinointi viestit pistemäärä 72, www-sivuintegrointi pistemäärä 70, mobiilikäyttö 
 pis-temäärä 68, integrointi puhelimeen pispis-temäärä 63 ja sosiaalisen median liityntä pispis-temäärä 
 42. Kun tarkastellaan ominaisuuksien saamia pistemääriä, voidaan todeta, että ainoastaan 
 asiakasdokumentaatio on sellainen myyjien todella tärkeäksi koettu ominaisuus, jota 
 auto-taskissa ei suoraan löydy. Myyjät ovat kokeneet muut puuttuvat ominaisuudet alempi 
 arvoisi-na. (http://www.autotask.com/main-pages/solutions) 


Kuvio 18. Autotask-sovelluksesta ei löydy punaisella merkittyjä ominaisuuksia  


9.4  Puuttuvien ominaisuuksien saatavuus jollain toisella sovelluksella 


Autotaskista puuttuvat seuraavat CRM-ominaisuudet voisivat olla saatavissa käyttöön jollain 
 toisella sovelluksella. Asiakasdokumentaatio olisi hyvä liittää osaksi nykyistä Microsoft 
 Share-point intranet -järjestelmää, josta voitaisiin luoda linkitykset suoraan Autotask:n 
 asiakastie-tokantaan. (http://www.microsoftonline.com) DataPro Palvelut Oy:ssä on käytössä kattava 
 Maestro taloushallinta ohjelmisto paketti, josta pystytään tuottamaan asiakkaiden 
 ostohisto-ria kohtuullisen kattavasti, kunhan vain myyjiä opastetaan sovelluksen laajemmassa käytössä.  
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Markkinointiviestintään pitäisi harkita jotain erillisen sovelluksen hankintaa, johon voitaisiin 
 tuottaa asiakas- ja kontaktitiedot Autotask-järjestelmästä. Postitussovellukseen voitaisiin 
 liit-tää www-sivujen kyselylomakkeet. Sähköpostimarkkinointiin tarkoitettuja sovelluksia ovat 
 esimerkiksi Emaileri, MailChimp ja Zoner.  (http://www.emaileri.fi/ominaisuudet/) 
 (http://mailchimp.com/features/) (http://www.zoner.fi/sovelluspalvelut/uutiskirje/) 


Autotask-sovellusta voi periaatteessa käyttää selaimen läpi mobiilisti älypuhelimella, mutta 
 käytännössä menee näyttö liian pieneksi, ettei sillä voi toimia tehokkaasti. 
 Autotasksovelluk-sesta on tulossa mobiilikäyttöön oma sovelluksensa, jota voitaisiin ajatella hyödynnettäväksi, 
 kun se ilmestyy. (http://www.autotask.com/main-pages/solutions)   


Sosiaalinen mediaan osallistuminen mahdollistaa uudenlaisia tiedonkeruu- ja 
 analysointitapo-ja, kuten niin kutsuttu tekstianalysoinnin, jossa esimerkiksi eri sosiaalisista medioista etsitään 
 asiakkaiden kirjoituksia yritykseen liittyen ja yritetään analysoida niitä ennalta määrättyjen 
 algoritmien mukaan. (Greenberg 2010, 557.) 


Maestro ERP-ohjelmasta saadaan kattavat myyntiraportit myyjien hyödynnettäväksi. Tällä 
 hetkellä ongelma on, ettei kaikkia tuotteita ole lisätty oikeisiin tuoteryhmiin ja 
 segmenttei-hin. Edellä mainitusta johtuvasta syystä myyntiraportit näyttävät joidenkin tuoteryhmien 
 osalta hieman sekavilta. Jotta raportointia saataisiin parannettua, pitää tuoterekisteri käydä 
 läpi ja lisätä puuttuvat tuoteryhmät tuotekorteille. Kun tuo on tehty, päästään analysoimaan 
 helpommin asiakkaan myyntitilastoja ja puuttumaan nopeammin havaittuihin muutoksiin 
 myynnissä. (http://www.maestro.fi/ohjelmistot/taloushallinto)   


9.5  Kilpailukyky 


Kilpailun kiristyessä on yritysten mietittävä, millä erottautua kilpailijoistaan. Hyvin 
 hyödyn-netty CRM-järjestelmä tuo merkittävää kilpailuetua. CRM-sovelluksen käyttäminen myynnin 
 apuvälineenä parantaa palvelua ja tehostaa myyntiorganisaation toimintaa. Hyvä 
 asiakaspal-velu on nykypäivänä tekijä, jolla yritys voi erottautua kilpailijoistaan. Asiakaspalasiakaspal-velun 
 paran-tuminen ja sen laadunmittaaminen vaikuttavat positiivisesti yrityksen tekemään tulokseen 
 (Tuominen 2011, 20). Palaute huonosta asiakaspalvelusta voi nykyään tulla suoraan sosiaalisen 
 median kautta. Tässä tilanteessa yrityksen palvelun laatu voi saada ihan väärän kuvan. 


(http://www.snoobi.fi) 


10  Yhteenveto 


Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli saada tarkempi tieto Autotask Saas-sovelluksen 
 CRM-ominaisuuksien käyttömahdollisuuksista. Tutkimuksella pyrittiin selvittämään 
 myyntihenkilö-kunnan tärkeäksi pitämät ja heidän mielestään hyödyllisimmät CRM-ohjelmistojen 
 ominaisuu-det. Kyselyyn vastaaminen sujui kohtuullisen hyvin ja kaikilta kyselyyn osallistuneilta saatiin 
 vastaukset. Tutkimuksen perustella voitiin todeta, että perusasiat olivat vielä myyntiryhmällä 
 korkealla arvostus asteikossa. Pääsääntöisesti suurin osa perusominaisuuksista, joita 
 myynti-ryhmän jäsenet arvostivat, löytyi Autotask-sovelluksesta. Tutkimukseen liittyen kartoitettiin 
 mahdollisuuksia hankkia joitain Autotask-sovelluksesta puuttuvia ominaisuuksia erillisillä 
 li-säsovelluksilla. 


CRM-sovelluksen käyttömahdollisuudet ovat lähes rajattomat ja suurimpana esteenä ovat 
 varmaan sitä käyttävät ihmiset ja heidän haasteensa oppia uutta. Käyttäjien muutosvastarinta 
 on monessa tilanteessa suurin CRM-sovelluksen laajamittaisen hyödyntämisen este. 
 Lisäkoulu-tuksella voitaisiin parantaa mahdollisuuksia hyödyntää CRM-sovellusta tehokkaammin. 
 Tutki-musta voidaan hyödyntää jatkossa herättämään keskustelua myyntiryhmässä. Ajatuksena on 
 ollut, että keskustelujen perusteella olisi herännyt kiinnostus tutkimuksessa mainittuja 
 uu-denajan ominaisuuksia kohtaan ja niistä joitain voitaisiin ottaa DataPro Palvelut Oy:ssa 
 käyt-töön. Olisi mielenkiintoista toistaa tutkimus vuoden kulutta, jolloin saataisiin hieman kuvaa 
 siitä ovatko ajatukset eri ominaisuuksien tärkeydestä muuttuneet myyntiryhmän keskuudessa. 


Mielestäni hyvä ajankohta uusinta kyselylle olisi vuoden 2015 kevät, jolloin suurimmat 
 muu-tokset yrityksessä olisivat takanapäin. 2015 kevääseen mennessä henkilökunnan koulutukset 
 olisi suoritettu ja hankitut lisäohjelmat otettu käyttöön. Kevääseen 2015 mennessä olisi 
 toi-vottavasti saatu hyvää tietoa ja kokemusta käytännön muutoksien vaikutuksesta. Yrityksessä 
 on tulossa lähitulevaisuudessa suuria muutoksia, jolloin myös CRM-sovellukseen liittyvät 
 muu-tokset olisivat luontevampia toteuttaa. Toivon, että opinnäytetyötä voitaisiin hyödyntää 
 Da-taPro Palvelut Oy:ssä jatkossa myynnin kehittämisen tukena. Työtä oli erittäin haastavaa, 
 mutta antoisaa tehdä.  


Haluaisin vielä lopuksi kiittää hyvästä yhteistyöstä koko Datapro Palvelut Oy:n myyntiryhmää 
ja muita opinnäytetyötäni edistäneitä tahoja. Koko myyntiryhmä vastasi hienosti kyselyyn ja 
kaikki antoivat vastauksensa kyselyssä annettuun määräaikaan mennessä.  
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