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Työn  tavoitteena  oli  selvittää  asiakkuudenhallinnan  aiheuttamia
vaatimuksia  ohjelmointikehityksen  kannalta.  Työ  tehtiin  Turussa
Software  Innovation  Finland  Oy:lle.  Työssä  kerrotaan  PROSPEKTI-
asiakkuudenhallintaohjelmiston kehittämiskäytännöistä ja ohjelmistolle
asetetuista vaatimuksista.  Taustaselvityksen ja kirjallisuuskatsauksen
jälkeen kerrotaan ohjelmiston uusien ominaisuuksien kehittämisestä.
Tämän  jälkeen  esitellään  kaksi  asiakaskohtaista  räätälöintiprojektia.
Seuraavaksi  kuvataan,  miten  ohjelmiston  toiminnallisuus
varmennetaan sekä havaitut virheet korjataan. Tuloksena on kuvaus
yrityksen  tuotekehitysprosessista,  jota  voidaan  käyttää
esimerkinomaisena  pohjana  kun  halutaan  kehittää
asiakkuudenhallintaohjelmistoa.
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Master's Thesis, 2009, Turku
63 pages, 4 figures, 0 tables and 0 appendices
Examiners: Professor Heikki Kälviäinen
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The purpose of  this  work  is  to  investigate  requirements  set  by  the
customer relationship management in terms of software development.
It  was done in Turku for Software Innovation Finland Oy. The work
describes  working  practices  and  requirements  set  for  a  customer
relationship  management  software  called  PROSPEKTI.  After
background research a rundown of how new features are added to the
product is given. Customization projects for customers are described
with two short examples. Lastly the methods for testing and fixing bugs
are  detailed.  This  work  can  be  used  as  a  basic  example  of  work
process when a company wants to design CRM software.
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Symboli- ja termiluettelo
CRM Customer Relationship Management, asiakkuudenhallinta.
SQL Structured Query Language
WWW World Wide Web
Alustustiedosto  (initialization  file)  =  Tiedosto,  jonka  sisältö  ohjaa
käyttöjärjestelmän,  varusohjelman  tai  sovellusohjelman
käynnistämistä. [2]
Asiakaskanta = yrityksen kaikki asiakkaat
Tapahtuman kirjaus (Commit)  =  Tietokantasovelluksissa tapahtuman
vahvistaminen ja sen kirjaaminen pysyvästi tietokantaan. [3]
Tapahtuman  peruutus  (Rollback)  =  Tietokantasovelluksissa
tapahtuman  peruuttaminen  niin,  että  kaikki  siihen  liittyneet
osatapahtumat  peruuntuvat  ja  tilanne  palautuu  siihen,  mitä  se  oli
ennen tapahtuman käynnistämistä. [3]
Pääteohjelmisto  =  Sovellus,  joka  on  yleensä  käyttöliittymä  ihmisiä
varten, ja jolla otetaan verkon yli yhteys palvelimeen ja näin käytetään
palvelimella olevia palveluita etäkäyttönä. [4]
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Korjauspäivitys  (patch)  =  tiedosto  tai  pakettitiedosto,  joka  sisältää
korjauksen. [5]
Versiohallinnan  varasto  (repository)  =  Varasto,  jossa  tiedostojen
versioita ylläpidetään. [5]
WWW-palvelin  =  Tietokone  tai  ohjelmisto,  joka  jakaa  dokumentteja
HTTP-protokollalla asiakasohjelmille ja koneille. [4]
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1. Johdanto
Ohjelmiston  toimiala  asettaa  omat  vaatimuksensa  ohjelmistojen
kehitykselle. Tämän työn tarkoitus on selventää asiakkuudenhallinnan
aiheuttamia vaatimuksia ohjelmistokehityksen kannalta. Tässä luvussa
perehdytään  diplomityön  rakenteeseen  ja  tarkoitukseen.
Ensimmäisessä  aliluvussa  selvitetään  työn  taustoja,  kuten  missä  ja
miksi  työ  on  tehty.  Toisessa  aliluvussa  kuvataan  työn  rajaukset.
Kolmannessa aliluvussa esitellään lyhyesti lopputyön rakenne ja mitä
muut kappaleet sisältävät.
1.1 Tausta 
Diplomityö  tehtiin  Turussa  vuosien  2007-2009  aikana  Software
Innovation  Finland  Oy-nimiselle  yritykselle.  Työssä  dokumentoidaan
yrityksessä  tehtyä  ohjelmistokehitystä  PROSPEKTI-nimisen
asiakkuudenhallintaohjelmiston parissa.
1.2 Tavoitteet ja rajaukset 
Työn  tavoitteena  on  kertoa  sovelluskehityksestä
asiakkuudenhallintaohjelmistojen parissa.  Työssä kerrotaan yrityksen
käytännöistä sekä asiakkuudenhallintaohjelmistojen erityistarpeista. 
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Käytännön  työn  osuus  on  tehty  PROSPEKTI-
asiakkuudenhallintaohjelmiston  versioiden  9.0  ja  9.1  kehitystyön
aikana.  Ohjelmistoon  tehdyt  muutokset  kuvataan  pääpiirteittäin.
Lisäksi  selvennetään  tehtyjen  muutosten  taustoja  eli  sitä,  mitä
liiketoiminnan tarpeita  muutokset  palvelevat  ja  mitä  hyötyjä  asiakas
pystyy  niistä  saamaan.  Asiakkuudenhallintaohjelmistojen  integrointia
muihin  tietojärjestelmiin  käsitellään  kahden  hyvin  tyypillisen
esimerkkitapauksen  avulla.  Tämän  lisäksi  työn  piiriin  kuuluu
ohjelmiston  versioiden  9.0  ja  9.1  testaus  sekä  virheiden  korjaus.
Näiden  osalta  työssä  keskitytään  erityisesti  kuvaamaan  yrityksessä
käytössä  olevat  työtavat  ohjelmistokehitykseen,  testaukseen  ja
virheiden korjaukseen liittyen.
Kaiken tehdyn työn kuvaaminen ei  ole  tämän diplomityön tarkoitus.
Päämääränä  on  sen  sijaan  antaa  mahdollisimman  hyvä  yleiskuva
asiakkuudenhallintaohjelmiston  kehittämisestä,  yleisimmistä
kehitystyön ongelmista ja siitä miten nämä ongelmat voidaan ratkaista.
1.3 Työn rakenne 
Luvussa  kaksi  käsitellään  diplomityön  taustoja  ja  käsitteitä.
Yhteenvedon  jälkeen  tulee  lyhyt  tutkielma  asiakkuudenhallinnasta
itsestään.  Tämän  jälkeen  kuvataan  kehitettävän  ohjelmiston  ja  sen
keskeiset ominaisuudet pääpiirteittäin.
Luvussa  kolme  kerrotaan  kehitettävään
5
asiakkuudenhallintaohjelmistoon  kohdistuvista  vaatimuksista.  Luvun
ensimmäiset  kolme  alilukua  käsittelevät  niitä  vaatimuksia  jotka
aiheutuvat toimintatapojen muutoksista. Jälkimmäiset aliluvut kertovat
asiakkaiden  teknisistä  vaatimuksista  kuten  tuetuista
käyttöjärjestelmistä, tietokanta-ajureista ja merkistöistä.
Luku  neljä  sisältää  kuvauksen  tyypillisten  asiakaskohtaisten
tietojärjestelmäintegraatioiden  tekemisestä.  Esimerkkitapauksia  on
kaksi:  Ensimmäisessä  tapauksessa  kerron  asiakkaalle  toteutetusta
kertaluontoisesta  tiedonsiirrosta  asiakkuudenhallintajärjestelmään.
Jälkimmäisessä projektissa asiakkaalle tehtiin ajastettu toiminto joka
päivittää  asiakkuudenhallinnan  tietokannan  tietoja  automaattisesti
muista asiakkaan järjestelmistä saatavien tietojen perusteella.
Luvussa  viisi  kerrotaan  ohjelmiston  testauksesta  ennen  julkaisua.
Yleisen kuvauksen jälkeen käsitellään testaukseen liittyvät dokumentit
ja niiden käyttö, testien käytännön suorittamiseen liittyvät seikat sekä
testauksesta aiheutuvat toimenpiteet.
Luvussa  kuusi  kuvataan  virheiden  korjauskäytäntöä  yrityksessä.
Erityisesti  keskitytään  siihen  kuinka  virheilmoituksia  käsitellään  ja
seurataan.  Lisäksi  kerrotaan tehtyjen korjauksien jakelusta yrityksen
asiakkaille.
Luku seitsemän kuvaa ohjelmistoon kehitetyt  ominaisuudet  ja  oman
työni osuuden niissä. Lopussa pyrin osoittamaan järjestelmän käytöstä
saatavat hyödyt.
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Luvussa  kahdeksan  pohditaan  ohjelmiston  nykytilannetta,
tulevaisuuden näkymiä sekä kehityskohtia.
Yhdeksäs luku sisältää tiivistetyn yhteenvedon tehdystä työstä.
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2. Kirjallisuuskatsaus
Tässä luvussa käsitellään diplomityön taustoja. Selvitys alkaa lyhyellä
taustatutkimuksella  asiakkuudenhallinnasta,  mitä  sillä  tarkoitetaan
sekä asiakkuudenhallinta-ajattelun päätavoitteista ja hyödyistä.
Diplomityön  käytännön  osuus  koostui  erilaisten  muutoksien
tekemisestä  PROSPEKTI-nimiseen  asiakkuudenhallintaohjelmistoon.
Ohjelmiston ominaisuudet ennen näitä muutoksia kuvataan aliluvussa
2.2.
2.1 Asiakkuudenhallinta eli CRM
Termi  CRM  (Customer  Relationship  Management)  on  suomennettu
mm.  termeillä  asiakkuuksien  johtaminen,  asiakkuuksien  hallinta  tai
asiakassuhteiden  hallinta.  Tässä  työssä  olen  valinnut  käyttööni
suomennoksen asiakkuudenhallinta. [1]
Yrityksen  asiakaskannalla  tarkoitetaan  kaikkia  yrityksen  asiakkaita.
Jokainen  yritys  tarvitsee  asiakkaita,  jotka  ostavat  yrityksen  tuotteita
ja/tai  palveluita.  Asiakkaitaan  palvelemalla  yritys  saa  asiakkailtaan
rahaa ja  kykenee näin  rahoittamaan toimintaansa sekä toivottavasti
myös tuottamaan voittoa.  Sijoittajat  voidaan toki  saada sijoittamaan
rahaa yritykseen, jolla ei ole ainuttakaan asiakasta (tai edes tuotetta).
Tällöin yleensä oletetaan, että yrityksellä tulee vielä joskus olemaan
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huikeat tulosnäkymät, eli asiakkaita.
Asiakkaiden ilmeisestä tärkeydestä huolimatta asiakkuudenhallinnasta
alettiin  kuitenkin  puhua  vakavammin  vasta  1990-luvun  puolivälissä.
Termi  asiakkuudenhallinta  korostaa  yrityksen  asiakkuuksien
määrätietoista  johtamista.  Ensisijaisesti  tämä  tarkoittaa  pyrkimystä
säilyttää  yrityksen  nykyiset  asiakkaat.  Markkinointi  sen  sijaan  on
perinteisemmin  käsittänyt  lähinnä  uusien  asiakkaiden  hankkimista
erilaisin keinoin kuten kampanjat, mainokset ja suhdetoiminta. [1]
Kaikkia asiakkuuksia ei kuitenkaan välttämättä kannata kehittää. Yksi
asiakkuuksienhallinnan  päätarkoituksista  on  tuottaa  tietoa  yrityksen
asiakkuuksista, jolloin kannattamattomat asiakkaat voidaan tunnistaa.
Kannattamattomiakaan asiakassuhteita ei pitäisi kuitenkaan vain jättää
oman  onnensa  nojaan,  vaan  asiakkuudenhallintaan  kuuluu  myös
asiakassuhteen mallikas purkaminen. [1]
Lähestymistapana  asiakkuudenhallintaan  Vahvaselkä  esittää
kirjassaan  [1]  kolme  pääkohtaa,  jotka  olen  koonnut  ja  numeroinut
tähän:
1. Pidä nykyiset asiakkaat tyytyväisinä.
2. Ymmärrä asiakkaitasi.
3. Tyydytä tarpeet.
Kohta yksi kuulostaa itsestään selvältä, mutta asiakkuudenhallinta ei
saisi  jäädä  pelkästään  tähän.  Tyytyväinen  asiakas  voi  silti  vaihtaa
yritystä,  jos  sopiva  vaihtoehto  tulee  kohdalle.  Tyytyväiset  asiakkaat
eivät  ehkä  reklamoi,  mutta  pelkkä  tyytyväisyys  ei  myöskään
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välttämättä  tarkoita  halua  tehdä  uusintaostoksia.  Lisäksi  asiakkaan
pitäminen  erittäin  tyytyväisenä  saattaa  tulla  yritykselle  liian  kalliiksi.
Oppimalla  ymmärtämään  asiakkaita  voidaan  nähdä,  mitkä  ovat
asiakkaan  todelliset  tarpeet  ja  mistä  he  ovat  valmiita  maksamaan.
Viimeinen kohta, ’Tyydytä tarpeet’, tarkoittaa asiakkaiden havaittuihin
tarpeisiin vastaamista. Tällöin asiakkaan on vaikeampi vaihtaa yritystä,
ja asiakkuudesta voidaan saada entistä kannattavampi. [1]
Vaikka  asiakkuudenhallinta  näin  esitettynä  voi  kuulostaa  hieman
yksipuoliselta, on sen tarkoitus helpottaa molempien osapuolten työtä.
Erityisesti se tehostaa sitä käyttävän yrityksen asiakkuuksiin liittyvää
ajan  ja  resurssien  käyttöä.  Tehostunut  toimintakulttuuri  näkyy
asiakaspalvelun  kehittymisenä:  palvelukokemus  on  miellyttävämpi
sekä asiakkaan tarpeet huomioidaan paremmin. [1]
Onnistuneen asiakkuudenhallinnan hyödyt ovat kiistattomat: Se lisää
tietämystä  yrityksen  asiakkaista,  markkinoista  sekä  liiketoiminnasta
yleensä. Keskitetty asiakastietokanta tarkoittaa, että kaikki asiakkaiden
tiedot  löytyvät  nopeasti  samasta  paikasta.  Tämä  helpottaa  tietojen
pitämistä ajan tasalla ja auttaa hallitsemaan tilanteita joissa yrityksen
yhteyshenkilö  vaihtuu.  Näin  tärkeä  tieto  ei  häviä  yrityksestä
henkilöiden  mukana.  Tiedon  lisääntyminen  yrityksessä  mahdollistaa
myös entistä tehokkaamman markkinoinnin, kun perustietojen lisäksi
asiakkaiden  ostot,  käyttäytyminen  sekä  esimerkiksi
tyytyväisyystutkimusten  tiedot  ovat  samasta  paikasta.  Tarkempien
tietojen  perusteella  voidaan  tehdä  entistä  parempia  hakuja  ja
raportteja, joiden avulla tulevaisuuden markkinointikampanjat voidaan
kohdistaa paremmin. [1]
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2.2 Asiakkuudenhallintaohjelmisto
Kehitettävän  ohjelmiston  nimi  on  PROSPEKTI.  PROSPEKTIn
olemassaolon tarkoitus on kaiken asiakkuustyön prosessien ja niiden
eri  vaiheiden  seuranta.  Pääpainopisteet  ovat  asiakkuuden  hoito,
myynti sekä markkinointi.
Tyypilliseen  asennukseen  sisältyy  keskustietokanta,  työasemiin
asennettava pääteohjelmisto sekä mahdolliset  paikalliset  tietokannat
etäkäyttöä  varten.  Saatavissa  on  myös  WWW-palvelimelle
asennettava  versio,  joka  mahdollistaa  järjestelmän  käyttämisen
Internet  Explorer-selaimella.  Käyttö  saattaa  onnistua  myös  muilla
selaimilla, mutta niiden yhteensopivuutta ei ole taattu.
Lisäpalveluina  yritys  tarjoaa  tukipalveluita  kuten  tekninen  tuki,
asiakasrekisterin  luonti,  integraatiot  muihin  asiakkaan  järjestelmiin
sekä  erilaiset  järjestelmän  käyttöön  ja  asiakkuudenhallintakulttuuriin
liittyvät koulutukset.
Laitteistovaatimukset  ovat  melko  vaatimattomat  ja  riippuvat
pääsääntöisesti  käyttäjien  lukumäärästä  sekä  asiakastietokannan
koosta. Yleisesti ottaen vaatimukset ovatkin lähinnä tietokanta-alustan
toimittajan  määrittelemät  minimit.  Yhteensopivia  keskustietokanta-
alustoja  ovat  Solid  Database  Engine  4.5,  Oraclen  8i,  9i,  10i,  sekä
Microsoft SQL Server 2000 ja 2005. Työasemilla on myös mahdollista
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käyttää  paikallisia  (offline)  tietokantoja,  jolloin  tuettuja  alustoja  ovat
Solid  Database  Engine  4.5,  Microsoft  SQL  Server  2005  Express
Edition sekä Oracle 10g Express.
Ohjelmiston käyttöliittymästä on kaksi versiota: Windows Client, joka
asennetaan  työasemalle,  sekä  selainkäyttöinen  Portal,  jossa
harvemmin  käytettyjä  toimintoja  on  karsittu  käyttöliittymän
yksinkertaistamiseksi.  Järjestelmä  on  kehitetty  Uniface-
kehitysympäristöllä.  Portal-käyttöliittymän  toteutuksessa  on  käytetty
lisäksi selaintekniikoita kuten SOAP, XML ja javascript.  Työssäni olen
toiminut  lähinnä  Windows  Clientin  sekä  molempien  käyttöliittymien
taustalla olevien liiketoimintalogiikkamoduulien parissa.
Molemmat  käyttöliittymäversiot  koostuvat  moduuleista,  jotka  jakavat
asiakkuudenhallintaan  liittyvät  tiedot  selkeisiin  osa-alueisiin.  Kukin
esiintymä  voi  sisältää  osion  tietomallin  mukaisia  perustietoja  kuten
aihe tai alkamispäivämäärä. Tärkeimpiin osioihin on myös mahdollista
määritellä asiakastietokantakohtaisia lisäkenttiä järjestelmää käyttävän
yrityksen  tarpeisiin.  Lisäksi  kuhunkin  esiintymään  voidaan  linkittää
muissa  osioissa  olevaa  tietoa:  Esimerkiksi  projekteihin  voidaan
linkittää  mm.  asiakkaita,  asiakirjoja,  luokituksia,  tuotteita  ja
toimenpiteitä.  Moduuleista  toiseen  pääsee  siirtymään
”Moduulit”-työkalupalkin  avulla  tai  seuraamalla  esiintymien  välisiä
linkityksiä. 
Tärkein yksittäinen moduuli on asiakasnäyttö, jossa esitetään yritysten
ja  henkilöiden  tiedot.  Erillisillä  välilehdillä  näkyvät  kuhunkin
asiakkaaseen  liitetyt  tiedot,  kuten  esimerkiksi  vastuuhenkilöt,
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asiakassuhteet, toimenpiteet ja projektit.  Kuvassa 1 on PROSPEKTI
9.1  Clientin  asiakasnäyttö,  jossa  tarkasteltavana  on  kuvitteellinen
asiakas Insinööritoimisto Uusi Yritys. Toimenpiteet-välilehdellä näkyvät
asiakkaaseen  liitetyt  toimenpiteet.  Aiemmin  mainittu  Moduulit-
työkalupalkki  näkyy  äärimmäisenä  vasemmalla.  Kuvassa  2  on
vastaava näkymä PROSPEKTI Portal 9.1-käyttöliittymässä.
Toimenpide-osiota  käytetään  mm.  työaikataulun  suunnitteluun  ja
yhteydenpidon  hallintaan.  Yhteydenotot  asiakkaaseen  näkyvät
toimenpiteinä  asiakkaan  historiassa  ja  Kalenteri-osiossa  käyttäjän
omina  merkintöinä.  Kalenteri-toiminnon  avulla  voi  tarkastella  paitsi
omaa, myös muiden aikatauluja sekä määrittää erilaisia hakuprofiileita,
joiden perusteella kalenterimerkinnät näkyvät. Sopivilla hakuprofiileilla
on mahdollista seurata myös erilaisten resurssien, kuten kokoustilojen,
varaustilannetta.
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Kuva 1: PROSPEKTI 9.1 Clientin asiakasnäkymä.
Myyntiputki-osio koostuu mahdollisuuksista, tarjouksista ja tilauksista.
Näillä  havainnollistetaan  potentiaalisen  kaupan  jalostumista
vahvistetuksi  tilaukseksi.  Aiempien vaiheiden tietoja voidaan käyttää
pohjana tarjouksia ja tilauksia tehdessä tai ne voidaan kirjata suoraan.
Hyödyntämällä myyntiputkiosion tiloja ja tyyppejä voidaan eri vaiheita
kuvata  vielä  yksityiskohtaisemmin.  Osio  sisältää  myös  paljon
automatiikkaa  alennusten,  verojen  ja  katteiden  laskemiseksi  sekä
laskutuksen käsittelyn.
Asiakirja-moduulin avulla asiakkaaseen tai muihin esiintymiin liittyvät
dokumentit voidaan luokitella, linkittää ja avata. Tuoteosio mahdollistaa
tuoterekisterin  hallinnan  ja  tuotekohtaisten  tietojen  käyttämisen
esimerkiksi  tarjouksien katelaskelmissa. Molempia käytetään lähinnä
muiden ”keskeisempien” osioiden linkitettyinä tietoina.
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Kuva 2: PROSPEKTI 9.1 Portalin asiakasnäkymä.
Projektiosiota voidaan nimestään huolimatta käyttää paitsi projektien,
myös  kaikenlaisen  muun  projektiluontoisen  toiminnan  ohjaamiseen.
Yritykset  ovat  käyttäneet  projektiosiota  mm.  pitkien  toimitusketjujen
hallintaan,  markkinointikampanjoiden  toteuttamiseen  ja
reklamaatioiden käsittelyyn.
Ohjelmisto  ylläpitää  eri  esiintymistä  käyttäjäkohtaisia  ”Historia”-  ja
”Suosikit”-listoja.  ”Historia”-listaan  kerätään  käyttäjän  viimeksi
tarkastelemia tai muokkaamia esiintymiä. ”Suosikit”-listaan käyttäjä voi
tallentaa  asiakkaita,  hakuja  ja  muita  näkymiä,  esimerkiksi  ”Hävityt
tarjoukset  viimeisen  kuukauden  aikana”  tai  ”Käsittelemättömät
kehitystoiveet  vuonna  2006”.  Molemmat  listat  on  mahdollista  myös
piilottaa käyttäjäkohtaisesti.
Työasemaversiossa on lisäksi sisäänrakennettu tapa siirtää tietoa ulos
muihin järjestelmiin ja niistä sisään. Automatisoituja tiedonsiirtoja eri
järjestelmien välillä tehdään tilaustöinä.
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3. Uudet ominaisuudet
Tässä  luvussa  kuvataan  diplomityön  aikana
asiakkuudenhallintaohjelmistoon  tehdyt  muutokset  sekä  käsitellään
niiden  syitä.  Ensimmäisessä  aliluvussa  selvitetään  ne  muutokset,
joiden  tekeminen  oli  tarpeen  uusien  toimintamallien  käytön
mahdollistamiseksi.  Muutoksien  kannalta  tärkeimmät  osa-alueet,
toimenpiteet ja hinnastot, käydään erikseen läpi omissa aliluvuissaan.
Aliluku  3.2  kertoo  ohjelmiston  tietoturvan  parantamiseksi  tehdystä
työstä sekä tietoturvaparannuksien taustoista. Viimeisessä aliluvussa
kerrotaan  niistä  muutoksista,  jotka  jouduttiin  tekemään  tekniikan
muuttumisen  takia  tai  markkinallisista  syistä.  Jokaisessa aliluvussa
käydään lisäksi läpi muutoksien tärkeimmät syyt.
3.1 Uusien toimintamallien ja ajattelutapojen mallinnus
Yksi  asiakkuudenhallintaohjelmiston  keskeisimmistä  tehtävistä  on
esittää  mahdollisimman  tarkka  kuva  sitä  käyttävän  yrityksen
prosesseista.  Tämä  sisältää  ajantasaiset  tiedot  meneillään  olevista
tilauksista,  tapaamisista,  myyntivihjeistä,  projekteista  ja  muista
toimenpiteistä.  Karkeasti  voisi sanoa, että asiakkuudenhallinta ei ole
mitään sen kummempaa kuin tietoisuutta omien prosessien tilasta ja
siitä mitä niissä tapahtuu.
Lisäksi  järjestelmän  tulisi  tuottaa  historiatietoa  menneistä
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tapahtumista,  erityisesti  myynnistä  ja  siten  mahdollistaa  vertailujen
tekeminen  ja  muutoksien  havaitseminen.  Muutoksien  huomaaminen
asiakkaiden  ostokäyttäytymisessä  voi  pelastaa  yrityksen  monelta
epämiellyttävältä yllätykseltä.
Vaikka  asiakkuudenhallintajärjestelmän  ydinajatus  pysyy
muuttumattomana,  sen  täytyy  myös  taipua  yrityksen  omiin
erityistarpeisiin,  jotta  siitä  saadaan  suurin  mahdollinen  hyöty.
Yksinkertaisimmankin  asiakkuudenhallintajärjestelmän  on  otettava
huomioon,  että  eri  yrityksillä  voi  olla  hyvin  erilaisia  asiakkaita.
Asiakaskanta osaltaan määrittää, mitkä tiedot ovat yritykselle tärkeitä
ja minkälaisia tietoja asiakkuudenhallintajärjestelmään on mielekästä
kerätä. Syvemmälle mentäessä on mietittävä järjestelmän integraatiota
yrityksen  muihin  järjestelmiin,  jotta  esimerkiksi  myynnistä  jäisi
automaattisesti  jäljet.  Muita  mahdollisuuksia  parantaa  järjestelmästä
saatavaa  hyötyä  ovat  mm.  kalenterin  ja  sähköpostijärjestelmien
synkronoinnit.  Asiakkuudenhallintaohjelmiston  on  siis  oltava  joko
erittäin joustava tai varta vasten tietylle yritykselle suunniteltu.
Yritykset  kehittyvät  ja  muuttuvat  ajan  myötä.
Asiakkuudenhallintaohjelmiston  on  kyettävä  sopeutumaan  yrityksen
tarpeiden muutoksiin. Tarpeiden muutoksia voi esimerkiksi aiheuttaa
- muutokset liiketoimintaprosesseissa,
- uudenlaiset luokittelutavat,
- integraatiot muihin tietojärjestelmiin.
Toiminnan  muuttuessa  asiakkuudenhallintajärjestelmän  tulee  pystyä
esittämään  uusia  toimintamalleja  ja  ajattelutapoja.  Tässä  aliluvussa
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kerrotaan työn aikana ohjelmistoon tehdyistä muutoksista sekä siitä,
mitä  toimintamalleja  nämä  muutokset  palvelevat.  Kaksi  tärkeintä
uudistusta  oli  toimenpide-moduulin  laajennukset  sekä  hinnastojen
toteuttaminen.  Molemmille  on  omistettu  oma  alilukunsa.  Muut
muutokset kuvataan tässä.
Raportointiominaisuuksia  kehitettiin  mahdollistamalla  myyntitiedon
hakeminen  lisäkenttien  arvojen  perusteella.  Asiakirjojen
hakukriteereihin  lisättiin  päivämäärät,  jolloin  asiakirja  oli  tuotu
ohjelmistoon tai sen tietoja oli viimeksi muokattu. Sähköpostituslistojen
luontia  varten  toteutettiin  poimintalistaoperaatio,  joka  poistaa
sähköpostiosoitteettomat henkilöt ja yritykset poimintalistasta.
Keskusteluissa joidenkin asiakkaiden kanssa on tullut esille, että heillä
on  tarvetta  käyttää  luokituspuuta  siten,  että  vain  puun  lehtisolmuja
pystyy  liittämään  asiakkaisiin.  Tällöin  luokituspuun  sisäsolmuja
voidaan  ajatella  puhtaasti  otsikkorakenteena.  Tätä  mallia  tukemaan
luokituksille tehtiin määriteltäväksi "Ei valittavissa" -asetus.
Puumallin yleistyessä ohjelmiston käsitteiden esittämisessä huomattiin
myös  tarve  kehittää  uusi  kontrolli  selainkäyttöjärjestelmää  varten.
Vanhan  kontrollin  oli  ladattava  koko  puu  kerralla  ja  mikä  tahansa
muutos  vaati  koko  sivun  lataamisen  uudestaan.  Puukontrolli
suunniteltiin  ja  toteutettiin  käyttäen  hyväksi  AJAX-tekniikoita  ja
-ajattelua,  jossa  selainohjelma  pyytää  tarvitsemansa  tiedot
palvelimelta pienissä erissä. Potentiaalisesti suuresta luokituspuusta ei
näin  tarvitse  alussa  ladata  kuin  ylimmät  solmut:  puuolio  täydentää
tietojaan  sitä  mukaa,  kun  solmuja  avataan.  Puuolio  toteutettiin
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javascript-kielellä,  jossa  palvelimelta  tuleva  data  lähetetään  XML-
muodossa.  Puun  esittämiseen  ja  lopulliseen  muotoiluun  käytetään
CSS-sivujen  määrityksiä,  joten  myös  sen  ulkoasu  on  entistä
helpommin  muokattavissa.  Uudistettu  puukontrolli  otettiin  käyttöön
luokituksien  esittämisessä  projektien,  henkilöiden  ja  yritysten
välilehdillä  sekä  yritysten  organisaatiovälilehdellä.  Lisäksi  sitä
käytetään  erilaisissa  valintadialogeissa  joissa  luokituksia  voidaan
valita.
3.1.1 Toimenpiteet
Yksi  tärkeimmistä  9.0-version  muutoksista  oli  toimenpiteiden
käytettävyyden  laajentaminen  vapaasti  määriteltävillä  lisäkentillä  ja
tiloilla. Tähän päädyttiin, koska oli huomattu, että toimenpide-entiteetin
ominaisuudet  eivät  olleet  riittävät  käsittelemään  kaikkia  haluttuja
tilanteita. 
Toimenpide-moduulin  useista  käyttökohteista  johtuen  toimenpiteisiin
tuli  usein tarve varastoida satunnaista tietoa.  Lisäksi  toimenpiteiden
mahdolliset  tilat,  ”Ok”  ja  ”Hoitamatta”  rajoittivat  osion  täyttä
hyödyntämistä.  Tämä  johti  tilanteisiin,  jossa  käyttäjät  joutuivat
mallintamaan esimerkiksi tapaamisen (alustava tilanvaraus / sovittu /
peruttu  /  käyty)  elinkaarta  tekemällä  samalle  päivälle  uusia
toimenpiteitä.
Tarve  seurata  toimenpiteen  elinkaarta  tilanteiden  muuttuessa
ratkaistiin laajentamalla toimenpiteiden tila-käsitettä.  Tarve varastoida
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muuta satunnaista tietoa toimenpiteisiin toteutettiin lisäkentillä.
Kahden  tilan  sijasta  tehtiin  pääkäyttäjälle  mahdolliseksi  määritellä
systeemiin haluamansa määrä toimenpiteille mahdollisia tiloja,  joista
muut  käyttäjät  voivat  valita.  Tilojen  nimet  ovat  lokalisoitavissa  eri
kielille. Aiemmin käytetyt tilat "Ok" ja "Hoitamatta" ovat oletusarvoisesti
olemassa  versiopäivityksien  mahdollistamiseksi.  Mikä  tahansa  tila
voidaan määritellä myös lopputilaksi, jolloin toimenpidettä ei voi enää
muokata. Kun toimenpide on kerran tallennettu lopputilaan, sen tietoja
ei  voi  enää muuttaa.  Ainoastaan järjestelmän pääkäyttäjä voi  avata
lopputilassa olevan toimenpiteen vaihtamalla sen tilaa, jonka jälkeen
toimenpiteen muokkaaminen on taas mahdollista.
Toimenpiteille  tehtiin  myös  mahdolliseksi  määritellä  tyyppikohtaisesti
käytettävissä olevat tilat sekä oletustila. Kun uusi toimenpide luodaan,
se  asetetaan  automaattisesti  tyyppikohtaiseen  oletustilaan.  Tämän
jälkeen  tilaa  voi  vaihtaa  toimenpiteen  tyypille  sallittujen  tilojen
puitteissa.
Toimenpiteessä  käytettävissä  olevat  avainsanat,  tuotteet,
vastuuhenkilöt  ja  asiakirjat  määriteltiin  aiemmin  tyypin  perusteella.
Samoin toimenpiteen tyypin perusteella voitiin näille myös määritellä
sääntöjä  kuten  pakollisuus.  Esimerkiksi  voidaan  määritellä
asiakirjaliitos pakolliseksi tietyntyyppisissä toimenpiteissä, tai vaikkapa
että ainakin yksi avainsana tietystä avainsanojen joukosta täytyy olla
liitettynä  toimenpiteeseen  ennen  kuin  toimenpide  voidaan  tallentaa.
Tätä määrittelyä laajennettiin siten, että toimenpiteille voidaan antaa
säännöistä  tilakohtaisia  poikkeuksia.  Näin  pakollisuuksien  avulla
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voidaan  mahdollistaa  vaikkapa  tiettyjen  avainsanojen  automaattinen
liittyminen  toimenpiteeseen  sen  siirtyessä  tilasta  toiseen.  Tällöin
toimenpiteeseen  liittyneiden  avainsanojen  avulla  voidaan  nähdä,
minkä tilojen kautta toimenpide on kulkenut.
Toimenpiteiden kykyä varastoida tietoa parannettiin mahdollistamalla
niissä lisäkenttien  käyttö.  Lisäkentät  olivat  vanhastaan käytettävissä
tärkeimmissä  moduuleissa  kuten  asiakkaissa,  projekteissa  ja
myyntiputkissa.
Lisäkentillä  tarkoitetaan  entiteetille  vapaasti  määriteltäviä  kenttiä.
Kenttiä  voi  olla  rajoittamaton  määrä,  ja  kunkin  kentän  osalta  on
määriteltävissä kentän tietotyyppi, nimi ja lokalisointi. Kentän tyyppejä
voivat olla esimerkiksi merkkijono, totuusarvo tai numeerinen kenttä.
Kentän nimellä tarkoitetaan käyttäjälle näkyvää kentän otsikkotekstiä.
Nimi on mahdollista lokalisoida kullekin ohjelmiston tukemalle kielelle,
jolloin  ohjelmisto  hakee  kentän  otsikkona  näytettävän  tekstin
lokalisointiasetuksista  käyttäjän  kielen  perusteella.  Lisäkenttiin
varastoidut tiedot voivat olla mitä tahansa kentän tietotyypin sallimissa
rajoissa.  Aiemmin  ainoa  mahdollisuus  varastoida  toimenpiteeseen
liittyvää  ylimääräistä  tietoa  oli  kirjoittaa  se  toimenpiteen  memo-
kenttään.  Kullakin  toimenpiteellä  on  kuitenkin  vain  yksi  memoteksi,
eikä sen perusteella voi tehdä hakuja.
Koska  eri  tyyppisillä  toimenpiteillä  voi  olla  hyvin  erilaisia
käyttötarkoituksia, toimenpiteessä näytettävät ja käytettävät lisäkentät
tuli  voida  ohjelmiston  pääkäyttäjän  toimesta  määritellä  riippuviksi
toimenpiteen tyypistä. Toimenpiteen tilojen laajentamisen seurauksena
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myös näihin määrityksiin tuli voida tehdä tilakohtaisia poikkeuksia.
Uudistuksen  myötä  toimenpiteiden  tilat  ja  lisäkentät  tuli  ottaa
huomioon  muissakin  ohjelmiston  moduuleissa  silloin,  kun  niissä
käsitellään toimenpiteen tietoja. Erityisesti tämä tarkoittaa, että erilaisia
hakuja voidaan suorittaa toimenpiteiden lisäkenttien perusteella ja että
ohjelmiston tiedonsiirto-toiminnot osaavat tuoda ja viedä toimenpiteen
kaikki tiedot lisäkenttineen.
Tyyppien  määrittelyyn  lisättiin  myös  mahdollisuus  määritellä  ryhmä
keskenään yhteensopivia tyyppejä. Käytännössä tämä tarkoittaa sitä,
että  toimenpiteen  tyyppiä  on  mahdollista  myöhemmin  vaihtaa  vain
yhteensopivien toimenpidetyyppien rajoissa. Tämä yhteensopivuus ei
kuitenkaan  tarkoita,  että  esimerkiksi  keskenään  "yhteensopivien"
tyyppien lisäkenttämääritysten tai valittavissa olevien tilojen pitäisi olla
samat.
Uudistetun  tilakäsittelyn  ja  lisäkenttien  lisäksi  toimenpide-moduuliin
tehtiin  joukko  muita  pieniä  parannuksia.  Toimenpide-näyttö
suunniteltiin  uudestaan,  samoin  toimenpidepoiminnan  näyttö.
Uudistuksiin  sisältyi  paitsi  ulkoasuun  ja  kenttien  sijoitteluun,  myös
esitystapaan liittyviä muutoksia.
Yksi tällainen uudistus oli toimenpideketjun esittäminen puurakenteen
avulla.  Aikaisemmin  toimenpiteet  oli  esitetty  listana,  jolloin  isä-lapsi
suhteita  oli  vaikea  nähdä.  Ohjelmisto  myös  kertoo  selvemmin
tarpeistaan  esittämällä  toimenpiteessä  pakolliset  kentät  eri  väreillä
siten, että ne on helppo nähdä.
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3.1.2 Hinnastot
Työn aikana asiakkuudenhallintaohjelmiston tuote-osiota laajennettiin
toteuttamalla  siihen  hinnastot.  Ideana  oli  mahdollistaa  eräänlainen
välivaihe  myyntiputken  ja  tuoterekisterin  välille.  Sen  sijaan  että
myyntiputkelle  valittaisiin  tuotteita  suoraan  tuoterekisteristä,  tuotteet
lisätään ensin hinnastoihin. Tämän jälkeen myyntiputken esiintymälle
valitaan  hinnasto,  josta  tuotteet  valitaan.  Toimintamalli  mahdollistaa
erilaisten kampanjoiden toteuttamisen ilman, että tuoterekisterin tietoja
tarvitsee muuttaa jokaista kampanjaa varten. Useat asiakkaat olivat jo
aiemmin päätyneet toteuttamaan vastaavan toiminnallisuuden erilaisia
kiertoteitä  käyttäen.  Tämä  aliluku  kuvaa  hinnastojen  toteutuksessa
tehdyt ratkaisut.
Tuotteiden lisäksi kaikille hinnastoille on valittavissa voimassaoloaika,
valuutta  sekä  asiakasliitoksien  asetukset.  Hinnaston  voimassaolo
määrittää sen ajan,  jolloin  hinnasto on liitettävissä mahdollisuuksiin,
tarjouksiin tai tilauksiin. Voimassaolon päätyttyä hinnastoa ei enää voi
valita  käytettäväksi  uusissa  myyntiputkissa,  mutta  vanhoihin
myyntiputken  esiintymiin  hinnaston  voimassaolon  päättyminen  ei
vaikuta.  Voimassaolon  alkupäivämäärän  voi  asettaa  myös
tulevaisuuteen,  jolloin  hinnasto  aktivoituu  vasta  valittuna
"julkaisupäivämääränä".  Tämän  lisäksi  hinnasto  voidaan  merkitä
passiiviseksi,  jolloin  se  ei  ole  käytettävissä.  Oletusarvoisesti  kaikki
hinnastot  ovat  voimassa  "toistaiseksi",  eli  kunnes  ne  merkitään
passiivisiksi.
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Hinnastoa  luotaessa  sille  valitaan  myös  valuutta,  jossa  hinnaston
tuotteiden hinnat ilmaistaan. Tuoterekisterissä kaikki tuotteiden hinnat
ovat aina euroissa, mutta myyntiputket ja hinnastot voivat olla missä
tahansa  valuutassa.  Ohjelmiston  konversiopalvelut  huolehtivat
tarvittavista  valuuttamuunnoksista.  Tällä  tavoin  hinnastojen avulla
voidaan toteuttaa tuotteiden hinnoittelu vaikkapa vientiä varten.
Hinnastot  liitetään  myyntiputken  esiintymiin  asiakkaiden  kautta.
Liitokset  voidaan  tehdä  kahdella  tavalla:  joko  staattisesti  tai
dynaamisesti.  Staattisessa  liitoksessa  hinnasto  liitetään  jokaiseen
haluttuun  asiakkaaseen  erikseen.  Dynaaminen  liitos  tarkoittaa,  että
hinnasto  on  voimassa  kaikille  niille  asiakkaille,  jotka  täyttävät  tietyt
ehdot.  Tyypillisesti  hinnastot  liitetään  asiakkaisiin  luokitusten  tai
lisäkenttien arvojen perusteella.
Myyntiputken  esiintymiin  voidaan  valita  oletushinnasto  asiakkaan
aktiivisten  hinnastojen  joukosta.  Oletuksena  myyntiputkeen  lisätyt
tuotteet  valitaan  oletushinnastosta,  mutta  tuotteita  voi  myös  valita
muista  hinnastoista  tai  suoraan  tuoterekisteristä.  Riippumatta  siitä,
mistä  tuote  haetaan,  tuotteen  omakustannusarvo  haetaan  aina
suoraan tuoterekisteristä.
Hinnastojen  varsinainen  tehtävä  on  sisältää  tuotteita.  Hinnaston
tuotteelle  tulee  nimi,  lisäkentät,  valuutta-  ja  hintatiedot  suoraan
tuoterekisteristä.  Tuotteen  valuutta  muutetaan  automaattisesti
hinnaston  valuuttaan  siten,  että  kaikki  samassa  hinnastoissa  olevat
tuotteet  ovat  samassa  valuutassa.  Muut  tuotteiden  tiedot  ovat
24
hinnastokohtaisesti  muutettavissa.  Liitos  tuoterekisterin  tuotteeseen
säilyy, vaikka tuotteen nimi tai muut tiedot muuttuisivat, ja oletusarvot
voidaan koska tahansa palauttaa tuoterekisteristä.
Sama tuote on siis tuoterekisterissä vain kerran, hinnastossa siitä voi
olla  useita  versioita.  Fyysisesti  tuotteita  ei  välttämättä  erota  mikään
muu kuin loppumaalauksen väri. Hinnastojen avulla voidaan vaikkapa
määritellä,  mitä  saman  tuotteen  maalaaminen  eri  värillä  maksaa.
Myyntitietojen  osalta  kysymys  on  kuitenkin  samasta  tuotteesta.
Tarvittaessa  myyntitietoraportissa  voi  vertailla  tuotteen  myyntiä
lisäkenttien  arvojen  perusteella.  Kuvassa  3  on  esimerkki
tuoterekisterissä olevan tuotteen tiedoista. Kuvassa 4 vastaava tuote
on valittu hinnastoon kolme kertaa ja nimetty uudestaan. Kuvien 3 ja 4
esimerkkitilannetta jatkaen voitaisiin esimerkkiyrityksessä myöhemmin
tarkastella montako punaista tai keltaista Ferraria on myyty ja montako
Ferraria on myyty yhteensä.
25
Kuva 3: Esimerkki tuoterekisterin tiedoista
3.2 Tietoturva 
Tietoturva asettaa asiakkuudenhallintaohjelmistolle monia vaatimuksia
useilla  eri  tasoilla.  Käyttäjien  määrän  ja  yrityksen  koon  kasvaessa
tulee  yhä  tärkeämmäksi,  että  vain  oikeat  ihmiset  pääsevät  käsiksi
arkaluontoiseen  tietoon.  Erään  asiakkaan  tapauksessa  tämä  oli
ehdoton  vaatimus  CRM-järjestelmältä,  joten  yrityksen  johto  lupautui
kehittämään vaaditut ominaisuudet tuotteeseen.
Vaikka  ohjelmistoon  olikin  jo  toteutettuna  tarvittavia
tietoturvapalveluita, eivät järjestelmän ominaisuudet olleet kaikilta osin
riittävät.  Hyvänä  esimerkkinä  voidaan  mainita,  että  vaikka
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Kuva 4: Esimerkki Hinnasto-näkymästä
käyttöoikeudet  oli  periaatteessa  toteutettu  riittävällä  tasolla  niin
asiakas-, projekti-, toimenpide- kuin myyntiputkimoduuliinkin, oikeudet
piti  määrittää  jokaiseen  esiintymään  erikseen.  Tämä  tarkoitti
käytännössä,  että  salaiseen  projektiin  tai  asiakkaalle  tehdyt  uudet
myyntiputket  ja  toimenpiteet  eivät  saaneet  automaattisesti  riittävää
tietoturvatasoa. Seurauksena oli, että salaisen projektin toimenpide oli
kaikkien nähtävissä, mikäli käyttäjä ei luontihetkellä muistanut muuttaa
sen tietoturvaa. Koska hyvään tietoturvaan sisältyy myös inhimillisistä
virheistä aiheutuneiden riskien minimointi,  tämänkaltaiset tilanteet oli
kitkettävä pois järjestelmästä. 
Ratkaisuna  ongelmaan  tietoturvapalveluita  laajennettiin  siten,  että
asiakkaille ja projekteille voidaan määritellä oletustietoturva-asetukset.
Näitä asetuksia käytetään määrittämään toimenpiteen tai myyntiputken
oletuskäyttöoikeudet  kun  se  liitetään  salaiseksi  määritettyyn
asiakkaaseen tai projektiin.
Oikeuksien  perintä  tapahtuu  liitoshetkellä,  eli  toimenpide  tai
myyntiputki  salataan  samalla  kun  se  tulee  liitetyksi  salaiseksi
luokiteltuun  projektiin  tai  asiakkaaseen.  Mikäli  esiintymä  liitetään
esimerkiksi  jonkun  palvelun  kautta  yhtä  aikaa  sekä  projektiin  että
asiakkaaseen, se saa tietoturva-asetuksensa ensisijaisesti  projektilta
ja  sen  jälkeen  asiakkaalta,  jos  projektille  ei  ole  määritelty
oletustietoturvaa.
Toinen  merkittävä  muutos  ohjelmiston  tietoturvaan  lähti  liikkeelle
asiakkaiden  vastuuhenkilö-liitoksien  kehitystarpeesta.  Asiakkaan  ja
henkilön vastuuhenkilöliitoksiin haluttiin lisätä tieto suhteen laadusta.
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Tätä  tietoa  päätettiin  kutsua  rooliksi.  Myöhemmin  huomattiin  että
tämän  tiedon  perusteella  olisi  luontevaa  myös  määritellä
käyttöoikeuksia,  joten  dynaamisten  ryhmien  tietoturvaa  laajennettiin
ottamaan  huomioon  muuttunut  vastuuhenkilö-suhteen  rooli.
Käytännössä  tämä  tarkoittaa  siis  sitä,  että  käyttäjä  voi  saada
erityisoikeudet  johonkin  esiintymään  vaikkapa  sen  perusteella,  että
hän  toimii  kyseisen  esiintymän  asiakkaan  vastuuhenkilönä  jossain
tietyssä roolissa. 
3.3 Tekniset parannukset 
Kaikki  asiakkuudenhallintaohjelmiston  muutostarpeet  eivät  suinkaan
aiheudu asiakkaan toimintamallien muutoksista. Joskus muutoksia on
tehtävä  joko  tekniikan  muuttumisen  takia  tai  markkinasyistä.  Näitä
muutoksia  kutsun  'teknisiksi  muutoksiksi'.  Tässä  luvussa  ja  sen
aliluvuissa  kerrotaan  työn  aikana  tehtyjen  teknisten  muutosten
taustoista ja toteutuksesta.
Vaikka  nämä  muutokset  eivät  sinällään  tuo  ohjelmistoa  käyttävälle
yritykselle  välttämättä  mitään  etua  asiakkuudenhallinnan  prosessien
kannalta,  voidaan  ne  perustella  muilla  syillä.  Tietyt  muutokset  ovat
jopa elintärkeitä tuotteen uskottavuuden takaamiseksi. Hyvä esimerkki
tästä  on  tuki  uusille  käyttöliittymille:  Windows-käyttöjärjestelmää
käyttävät yritykset olettavat, että ohjelmistot, jotka toimivat vanhoissa
Windowsin  versioissa  toimivat  myös  käyttöjärjestelmän  uusimmissa
versioissa. Mikäli yhteensopivuutta ei taata, yritys joutuu valitsemaan
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seuraavista vaihtoehdoista: 
1. Myöhästyttämään järjestelmien uusimista kunnes yhteensopivuus-
ongelmat saadaan ratkaistua.
2.  Ylläpitämään  vanhoja  käyttöjärjestelmiä  liiketoiminnalle  kriittisten
ohjelmien suorittamista varten.
3. Tekemään suunnitelmia vanhojen järjestelmien uusimiseksi.
Jokainen  näistä  vaihtoehdoista  aiheuttaa  asiakkaalle  ylimääräisiä
kustannuksia.  Hyvän  järjestelmätoimittajan  ei  tulisi  laittaa  asiakasta
tällaiseen  valintatilanteeseen,  sillä  ainoa  pysyvä  ratkaisu  tilanteesta
pois  pääsemiseksi  on  viimeinen  vaihtoehto,  eli  järjestelmän
korvaaminen kilpailevalla tuotteella.
Lisäksi tietotekniikan kehittyessä käyttäjät tulevat yhä vaativammiksi,
kun he huomaavat mitä kaikkea ohjelmistoilla on mahdollista tehdä.
Tekniikan,  muistin  ja  prosessoritehon  kehittyessä  alkaa  olla  yhä
vaikeampaa perustella,  miksi  256  merkkiä  on  jonkun  tekstin
maksimipituus tai että tiedostojen nimi ei saa sisältää ääkkösiä.
3.3.1 Unicode
Unicode-tuen  puuttuminen  koettiin  yrityksessä  yhdeksi  ohjelmiston
suurimmista puutteista.  Pienemmät asiakasyritykset eivät välttämättä
pidä  puutetta  merkittävänä,  mutta  suuremmille  yrityksille  tämä  on
selkeä kilpailuhaitta,  jonka merkitys korostuu edelleen tulevaisuuden
globaalissa ja kilpailukeskeisessä maailmassa.
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Varsinkin  yritykset,  joilla  on  paljon  vientiä  vaikkapa  Venäjälle  ja
osaamista  hallita  asiakkuuksiaan,  haluavat  varmasti  tallentaa
esimerkiksi  asiakkaidensa  nimet  asiakastietokantaansa  oikein
kirjoitettuna.  Myös  esimerkiksi  latvian  kielessä  on  useita  ANSI-
merkistöön  kuulumattomia  kirjaimia.  Unicode-tukea  alettiinkin
toteuttamaan  ohjelmistoon  heti,  kun  kehitysalusta  alkoi  tukea  tätä
mahdollisuutta. 
Ensin oli  käytävä läpi  kaikki  kehitysalustaan määritellyt  tietomallit  ja
muutettava kenttien tietotyypit. Tämän jälkeen kaikki näytöt ja palvelut
oli  käytävä  läpi,  ja  ne  oli  käännettävä.  Komponenttien  suuresta
määrästä johtuen muutoksien läpivientiä pyrittiin automatisoimaan niin
paljon  kuin  mahdollista.  Virhetilanteissa  kääntäjän  antamat
virheilmoitukset selvitettiin siten, että komponentit saatiin käännettyä.
Tämän jälkeen seurasi ohjelmiston järjestelmällinen ja täysimuotoinen
testaus.  Yrityksen  käyttämästä  testauskäytännöstä  ja  testauksen
läpiviennistä kerrotaan tarkemmin luvussa 5.
Muutos  oli  työläs,  sillä  tekstityypin  muuttujia  käytetään  läpi  koko
sovelluksen  ja  mahdollisia  virhekohtia  on  useita.  Yleisimmät
virhetilanteet  aiheutuivat  parametrien  välityksessä  ja  muuttujille
varatun muistin loppumisesta.
Varsinaisen tuotteen lisäksi Unicode-yhteensopivuuden varmistaminen
vaati  runsaasti  työtä  ohjelmiston  Visual  Basic-  ja  C++-kielisten
komponenttien  kanssa.  Tyypillisesti  nämä  ovat  asiakkaiden
erityistarpeisiin  tehtyjä  pieniä  apuohjelmia  esimerkiksi  nimitarrojen
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tulostusta  varten.  Ongelmia  aiheutui  paitsi  parametrien  välityksessä
itse  komponentille,  myös  komponentin  sisäisesti,  koska  vanhat
käyttöliittymäobjektit ja muuttujat eivät välttämättä tue Unicodea. 
3.3.2 Toimisto-ohjelmat
Omat  kehityspaineensa  asiakkuudenhallintaohjelmiston  kehitykselle
aiheuttaa  erilaisten  toimisto-ohjelmistojen  luontainen  kehitys.  Nämä
ohjelmistot  ovat  usein  keskeinen  osa  tavallisimpien  käyttäjien
arkipäivää,  jolloin  toimisto-ohjelmistojen  kehitys  muokkaa  myös
asiakkuudenhallintaohjelmiston käyttäjien työympäristöä.
Tekniikan  kehittyessä  myös toimisto-ohjelmistot  ymmärtävät  toisiaan
yhä  monipuolisemmin  –  esimerkiksi  taulukkolaskentaohjelmistolla
tehdystä  raportista  voi  helposti  kopioida  osia
tekstinkäsittelyohjelmistoon käytettäväksi sellaisenaan. Huomatessaan
kuinka vaivattomasti eri ohjelmien välinen yhteistyö voi parhaimmillaan
sujua  käyttäjät  alkavat  vaatimaan  samantasoista  toimintaa  myös
muilta  käyttämiltään  ohjelmistoilta.  Tämän lisäksi  on  vielä  pidettävä
huolta  siitä,  että  ohjelmistoon  aiemmin  toteutetut  tiedonsiirto-
toiminnallisuudet  toimivat  myös  toimisto-ohjelmistojen  uusimpien
versioiden  kanssa.  Yhden  tällaisen  asiakkuudenhallintaohjelmiston
palvelun avulla  tietoa  voidaan  siirtää MS  Word-  ja  MS  Excel-
asiakirjapohjille tai  leikepöydälle. Toimenpiteisiin tehtyjen muutoksien
takia  tätä  palvelua  piti  laajentaa  samalla  kun  sen  toiminnallisuus
toimisto-ohjelmistojen uusien versioiden kanssa varmistettiin.
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Vaikka  sähköpostien  lukeminen  ei  olekaan
asiakkuudenhallintaohjelmiston päätehtävä, oli tämä toiminnallisuus jo
aiemmin  siihen  kehitetty.  Ajatuksena  ei  niinkään  ole,  että
asiakkuudenhallintaohjelmisto  korvaisi  muut  sähköpostiohjelmistot,
vaan lähinnä se että näiden ohjelmistojen säilyttämään tietoon pääsee
helposti  käsiksi.  Tietojen  hyödyntämiseksi  sähköpostimoduulissa  on
toimintoja, joiden avulla voidaan esimerkiksi sähköpostin lähettäjästä
luoda asiakas tai tallentaa sähköpostin liitetiedostot asiakirjavarastoon.
Yksi tällainen sähköpostimoduulin erikoistoiminto on sähköpostin luonti
toimenpiteeksi,  jossa  sähköposti  tallennetaan
asiakkuudenhallintajärjestelmään luomalla siitä "sähköposti"-tyyppinen
toimenpide.  Tätä  operaatiota  helpottamaan  MS  Outlook-
sähköpostiohjelmaan  tehtiin  add-on-komponentti,  joka  mahdollistaa
sähköpostin  sisäänluvun  Outlookista  käsin.  Näin
asiakkuudenhallintaohjelmistoa  itseään  ei  tarvitse  käynnistää
sähköpostin sisäänlukua varten.
Toinen  sähköpostimoduulin  käyttötarkoitus  on  luonnollisesti  tietojen
lähettäminen. Tätä tarkoitusta palvelemaan toteutettiin toiminnallisuus,
joka sallii myyntiputki-esiintymän lähettämisen sähköpostina.
3.3.3 Muut tekniset vaatimukset
Muut teknisten vaatimusten aiheuttamat työt olivat lähinnä vanhojen
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komponenttien  yhteensopivuuden  varmistamista.  Tähän  kuuluivat
aiemmin kuvattu käyttöliittymätuen takaaminen uusimpaan Windows-
käyttöjärjestelmään,  Windows  Vistaan,  sekä  muiden  ajureiden  ja
rajapintojen  toiminnallisuuden varmistaminen ja  korjaaminen.  Vaikka
nämä rajapinnat eivät näy suoraan käyttäjälle millään tavalla, ne voivat
olla hyvinkin kriittisiä toiminnallisuuden kannalta. 
Asian  tärkeydestä  huolimatta  kaikilta  virheiltä  ei  kyetty  välttymään.
Eräs  kiusallinen  tilanne  muodostui,  kun  asiakas,  jolle  oli  luvattu
kyrillisten  merkkien  tuki,  raportoi  virheestä  asiakirjojen  käsittelyssä.
Tarkempi tutkimus paljasti, että virhe ei aiheutunut kyrillisistä merkeistä
itse  tiedostossa  vaan  tiedoston  nimessä.  Virhetilanne  syntyi  kun
tiedoston  nimi  annettiin  parametrina  VB-komponentille,  jonka
tehtävänä  oli  huolehtia  tiedoston  kopioimisesta,  sillä  Visual  Basic-
kielen  tuki  Unicode-merkistölle  ei  sisällä  parametrien  välitystä
käännetystä dll-komponentista sisään ja ulos.
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4. Asiakaskohtaiset muutokset
Kuten  luvussa  2.1  on  todettu,  asiakkuudenhallintajärjestelmästä
saadaan  suurin  hyöty  vasta,  kun  se  on  integroitu  mahdollisimman
hyvin  asiakkuudenhallintaa  käyttävän  yrityksen  muihin  järjestelmiin.
Tuotekehityksen lisäksi  asiakkuudenhallintaohjelmiston kehittämiseen
liittyykin  vahvasti  myös  ohjelmiston  asiakaskohtaiset  räätälöinnit  eli
asiakasprojektit. 
Asiakasprojektit  eroavat  tuotekehityksestä  siten,  että  ne laskutetaan
yleensä  suoraan  asiakkaalta,  ja  niillä  on  selkeä  alku  ja  loppu.
Tyypillisesti tämänkaltaiset projektit päättyvät asiakkaan hyväksyntään.
Osa  asiakasprojektien  kehitystyöstä  voidaan  nähdä  myös  suoraan
tuotekehityksenä, jolloin projektin lopputulos on siirrettävissä suoraan
tuotteeseen.  Useissa  tapauksista  saatu  hyöty  on  kuitenkin
asiakaskohtainen,  eikä  sitä  voi  suoraan siirtää kaikkien asiakkaiden
hyödynnettäväksi.
Tässä  luvussa  kerrotaan  ainoastaan  työn  tekijän  itse  toteuttamista
asiakasprojekteista  –  kaikkien yrityksessä tehtyjen asiakasprojektien
kuvaus ei ole tämän diplomityön päätarkoitus, eikä työn tekijällä ole
riittävän tarkkaa kuvaa jokaisesta asiakkaille tehdyistä räätälöinneistä. 
Ensimmäisessä  aliluvussa  kerrotaan  asiakaskohtaisia  räätälöintejä
helpottamaan tehdystä tuotekehitystyöstä. Aliluvut 4.2 ja 4.3 sisältävät
kumpikin yhden melko tyypillisen asiakasprojektin toteutuksen. Vaikka
molemmat asiakasprojektit  ovat  laajuudeltaan  melko  pieniä  ja
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yksinkertaisia,  niistä  saanee  peruskuvan  tyypillisistä  asiakkaiden
tarpeista ja siitä kuinka helposti nuo tarpeet ovat toteutettavissa.
4.1 Asiakasprojektit ja ohjelmiston räätälöinti
Yrityksen  asiakasprojekteissa  on  usein  tullut  vastaan  tarve  liittää
asiakaskohtaista toiminnallisuutta eri entiteettien tallennustapahtumiin.
Tämä  voi  tarkoittaa  vaikkapa  sitä,  että  osa  tallennetuista  tiedoista
viedään  johonkin  asiakkaan  ulkoiseen  järjestelmään
tallennustapahtuman  yhteydessä.  Asiakaskohtaisten  räätälöintien
helpottamiseksi ohjelmiston tallennuspalveluja yhtenäistettiin ja niihin
toteutettiin niin kutsutut tapahtumankäsittelijät.
Koska tallennusrutiinit ovat osa ohjelmiston ydinliiketoimintalogiikkaa,
ei  ole toivottavaa,  että  niihin  tehdään asiakaskohtaisia  räätälöintejä.
Mikäli  tallennusrutiinissa  on  asiakaskohtaista  koodia,  on  esimerkiksi
ohjelmiston  päivityksen  yhteydessä  muutokset  tehtävä  jokaiselle
asiakkaalle erikseen. 
Tietojen ajastetut siirrot järjestelmästä toiseen ovat yksi mahdollinen
ratkaisu tilanteeseen, mutta tällöin muutokset eivät siirry heti. Toinen
mahdollisuus  on  käyttää  tietokannan  SQL-triggereitä.  Kuitenkin
esimerkiksi  SQL-triggereiden  laukeamisajankohta  suhteessa  halutun
entiteetin  tallennuksen  etenemiseen  on  tallennusrutiinin  koodia
lukematta  epäselvää.  Tallennuspalvelun  muutokset  vaikkapa
ohjelmiston virheen korjaamisen yhteydessä saattavat myös vaikuttaa
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triggerien laukeamiseen.
Tapahtumankäsittelijät  mahdollistavat  räätälöidyn  koodin  kutsumisen
tallennuksen  yhteydessä  siten,  että  tallennuspalveluita  itsessään  ei
tarvitse muuttaa halutun toiminnan toteuttamista varten. Tallennuksen
edetessä  tallennuksesta  huolehtiva  palvelu  laukaisee
tapahtumankäsittelijän  kahdessa  vaiheessa:  ennen  tallennusta  ja
tallennuksen  jälkeen.  Tapahtumankäsittelijä  ohjaa  suorituksen
ohjelman alustustiedostossa  määritettyyn  palveluun,  mikäli  sellainen
on annettu.
Ennen  tallennusta  tapahtumankäsittelijä  saa  parametrina
tallennusrutiinin  vastaanottaman  tiedon  kokonaisuudessaan,  jotta
tietoon  voidaan  tehdä  viimeiset  muutokset  ennen  tallennusta.
Tapahtumankäsittelijä  laukeaa  uudestaan  tallennuksen  jälkeen  juuri
ennen  kuin  muutokset  vahvistetaan  (commit)  tietokantaan.  Tässä
vaiheessa  tyypillinen  tarve  on  kommunikoida  ulkoisten  järjestelmien
kanssa  tapahtuneesta  muutoksesta.  Kummassakin  tapauksessa  on
mahdollista,  että  tapahtumankäsittelijä  palauttaa  virhekoodin,  jolloin
tallennus keskeytetään ja tehdyt muutokset peruutetaan (rollback).
Versiossa  9.1  tapahtumankäsittelijät  tehtiin  kaikille  tärkeimmille
entiteeteille:  asiakas,  toimenpide,  myyntiputki  ja  projekti.
Ominaisuuden  toteuttaminen  oli  varsin  työläs  johtuen  entiteettien
tallennusmekanismien kirjavuudesta.
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4.2 Tietojen siirto asiakkaan eri järjestelmien välillä
Projektin tavoitteena oli tehdä asiakkaalle automatisoitu myyntitiedon
siirto  asiakkuudenhallintaohjelmistoon.  Lähtötilanteessa  asiakkaan
myyntijärjestelmät  tuottivat  tiedot  toteutuneesta  myynnistä.  Nämä
tiedot siirrettiin tietokantaan omaksi tauluksi, joka tiedonsiirtorutiinin tuli
käsitellä  ja  siirtää asiakkuudenhallintaohjelmistoon.  Näin  ohjelmiston
tuottamat raportit ja trendinäkymät olisivat suoraan saatavilla jokaiselle
asiakkuudenhallintajärjestelmän kautta tarkasteltavalle asiakkaalle.
Koska  myyntijärjestelmillä  ei  ollut  käytettävissä  tietoa
asiakkuudenhallintajärjestelmän sisäisistä teknisistä avaimista, kunkin
myyntirivin  asiakas  tuli  tunnistaa  asiakasviitteen  perusteella.
Asiakasviiterekisteri  oli  siirretty  asiakkuudenhallintajärjestelmään  jo
aiemmin.  Myytävä  tuote  tunnistetaan  siitä  annettujen  tietojen
perusteella, joista tärkeimmät ovat nimi ja tuoteryhmä. Uusi tuote tai
tuoteryhmä luodaan,  mikäli  sitä  ei  näillä  tiedoilla  löydy.  Rutiinin  tuli
myös hoitaa linkityksen tuotteen ja tuoteryhmän välillä.
Tapahtuneet  virheet  ja  niiden  syyt  tuli  kirjoittaa  logitiedostoon.
Vakavien  virheiden  sattuessa  tuli  niistä  lähettää  sähköposti
järjestelmän  vastuuhenkilölle.  "Vakaviksi"  virheiksi  luokiteltiin
tietokantavirheet  sekä  tiedon  puutteellisuudesta  aiheutuvat  virheet.
Tiedon puutteellisuuden aiheuttamasta virheestä puhutaan esimerkiksi
silloin, kun asiakasta ei löydy koska asiakkaan viite on virheellinen tai
puuttuu.  Lisäksi  logiin  oli  kirjoitettava  myös  tiedonsiirron  yleinen
edistyminen ja yhteenveto.
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Ratkaisu  toteutettiin  siten,  että  ensimmäisellä  käynnistyskerralla
siirtorutiini  siirtää  kaiken  myyntitiedon  suoraan
asiakkuudenhallintajärjestelmään. Tiedonsiirron päätyttyä myyntitiedot
sisältävästä taulusta otetaan täydellinen kopio. Rutiinin käynnistyessä
seuraavan kerran muutokset saadaan selville lukemalla tätä kopiota ja
alkuperäistä muuttunutta taulua rinnakkain ja vertaamalla rivejä. Mikäli
rivi  löytyy  alkuperäisestä  taulusta  mutta  ei  kopiosta,  luodaan
asiakkuudenhallintaohjelmiston  tietokannan  myyntitiedot  sisältävään
tauluun  uusi  rivi.  Saman  rivin  löytyessä  molemmista  tauluista
päivitetään muuttuneet tiedot, ja jos kopio-taulussa olevaa riviä ei enää
löydy  uudesta  taulusta,  merkitään  vastaava
asiakkuudenhallintaohjelmiston  myyntitieto-rivi  poistetuksi.  Mikäli
tiedonsiirto joidenkin rivien kohdalla epäonnistuu, nämä rivit poistetaan
kopiosta siten, että tämä taulu sisältää vain ne rivit, jotka on siirretty
onnistuneesti asiakkuudenhallintaohjelmiston tietokantaan.
Jo tiedonsiirtorutiinin  testausvaiheessa kävi  selväksi,  että  asiakkaan
viiterekisteri  oli  puutteellinen.  Tämä aiheutti  runsaasti  virhetilanteita,
joissa oikeaa asiakasta ei löytynyt.  Projekti  oli  siis jo siinä mielessä
menestys,  että  asiakkaan asiakasviiterekisterin  virheet  huomattiin  ja
pystyttiin  korjaamaan.  Viiterekisterin  korjauksien  jälkeen  suoritettiin
joukko testiajoja, joilla varmistettiin että tiedonsiirtorutiini toimii oikein.
4.3 Tietojen ajastettu päivittäminen järjestelmästä toiseen
Tavoitteena  oli  siirtää  tuotteiden  hintatiedot  asiakkaan  muista
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järjestelmistä  asiakkuudenhallintaohjelmiston  tuoterekisteriin  ja
ylläpitää niiden tietoja.
Projektin  määrittely  oli  jätetty  huomattavasti  väljemmäksi  kuin
edellisessä  asiakasprojektissa.  Määrittelyvaiheessa  oli  kuitenkin
sovittu,  että asiakkaan järjestelmä tuo siirrettäväksi  tarkoitetut  tiedot
tiedostoon. Tiedoston polku tuli asettaa ohjelmiston alustustiedostoon,
jotta asiakkaan olisi  jatkossa helppo itse muuttaa tiedoston nimiä ja
sijaintia.  Siirtotiedoston  rakenteen  tuli  pysyä  aina  samana,  ja
tiedostosta  annettiin  esimerkkiversio  tiedonsiirtorutiinin  tekemistä
varten.  Tietojen  siirron  tuli  tapahtua  vain  yhteen  suuntaan  eikä
aiempien  siirtojen  onnistumisesta  tai  epäonnistumisesta  tarvinnut
välittää.  Pahimmat  virheet  sekä  yhteenveto  siirretyistä  tiedoista  tuli
kirjoittaa automaattisesti generoitavaan logitiedostoon.
Ratkaisun  tekeminen  oli  varsin  suoraviivaista  kehitysalustan
työkaluilla. Työn valmistuttua räätälöinnistä koottiin paketti, joka sisälsi
tarvittavat  komponentit,  alustustiedoston  sekä  ohjeet  asennusta  ja
käyttöönottoa varten.
Tämän  jälkeen  asiakkaan  kanssa  sovittiin  tapaaminen,  jonka
yhteydessä  tarvittavat  komponentit  toimitettiin  ja  asennettiin.
Asennuksen  jälkeen  komponentin  toimivuus  todettiin  yhdessä
asiakkaan kanssa. Käynnin lopuksi työpöydälle luotiin pikakuvake joka
käynnistää siirtorutiinin. 
Pikakuvake oli alun perin tarkoitus asettaa ajettavaksi kerran päivässä,
mutta asiakkaan omat järjestelmät eivät olleet vielä valmiita tähän -
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tiedonsiirrossa käytettävää tiedostoa tarvittiin muuhunkin käyttöön ja
se  generoitui  palvelimelle  vielä  toistaiseksi  väärässä  formaatissa.
Tiedoston  formaatin  oli  tarkoitus  muuttua  vastaamaan  annettuja
määrityksiä  vasta  noin  viikon  kuluttua  tiedonsiirtorutiinin
asentamisesta.  Tästä  johtuen  pikakuvakkeen  ajastaminen
päivittäiseen ajoon päätettiin toteuttaa vasta myöhemmin. Varmuuden
vuoksi  tiedoston  polku  alustustiedostossa  jätettiin  tarkoituksella
vääräksi,  jotta  rutiini  ei  vahingossa  pääsisi  käynnistymään  väärällä
tavalla muotoiltua tietoa vastaan.
Viikon kuluttua asiakkaan ATK-osastoa muistutettiin tarkistamaan, että
tiedoston  formaatti  on  oikea, korjaamaan  tiedostopolku
tiedonsiirtorutiinin  alustustiedostosta  sekä  laittamaan  pikakuvake
ajettavaksi  päivittäin.  Tähän  mennessä  tietojen  siirto  on  toiminut
moitteettomasti hieman yli vuoden ajan.
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5. Testaus
Tuotteen  toiminnallisuus  on  varmistettava  ennen  julkaisua,  mikäli
käyttäjät halutaan pitää tyytyväisinä. Laadun varmistus on tärkeä asia
ja suunnitelma tulee olla olemassa, vaikka kvartaalitalouden pyörteissä
sen toteuttamiseen ei  aina jäisikään riittävästi  aikaa.  Tässä luvussa
kuvataan  tuotteen  testauksessa  käytetty  työtapa  sekä  testauksen
läpivienti.  Myös  testauksessa  käytetyt  dokumentit  ja  testauksen
tulosten käsittely kuvataan pääpiirteittäin.
5.1 Testauksen kulku
Alustava  testaus  suoritetaan  tuotekehityksen  toimesta  samalla,  kun
uusia ominaisuuksia kehitetään. Jokainen kehittäjä on vastuussa siitä,
että  hänen  lisäämänsä  uusi  ominaisuus  toimii  halutulla  tavalla.
Alustavasta testauksesta huolimatta virheitä pääsee aina livahtamaan
tuotteeseen,  koska  useat  komponentit  muuttuvat  samaan aikaan  ja
osa virheistä ei välttämättä näy vain uusia ominaisuuksia testaamalla. 
Uusien  versioiden  hallintaan  liittyy  vahvasti  myös  julkaisuaikataulut.
Tämä  tarkoittaa  sitä,  että  pahimmassa  tapauksessa  toteutettavia
ominaisuuksia  joudutaan  karsimaan,  jotta  uusi  versio  saadaan
julkaistua ajallaan.  Kehittäjän näkökulmasta julkaisuaikataulu sisältää
kolme erityisen tärkeää päivämäärää.
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Ensimmäinen  näistä  on  toteutettavien  toimintojen  jäädyttäminen  eli
niin kutsuttu "Feature Freeze". Tämän jälkeen uusia ominaisuuksia ei
enää  oteta  kyseiseen  versioon  mukaan.  Mikäli  näyttää,  että  jokin
ominaisuus ei ehdi tähän mennessä valmiiksi, muutetut komponentit
palautetaan  tilaan,  jossa  keskeneräisiä  ominaisuuksia  ei  ole.
Toimintojen jäädyttämisen jälkeen alkaa varsinainen testaaminen, jolla
pyritään  varmistamaan  ohjelmiston  perustoiminnallisuus.
Perustoiminnot testaamalla kyetään havaitsemaan virheet, jotka ovat
syntyneet  uusien  ominaisuuksien  ”sivuvaikutuksina”,  kun  muutos
jossakin komponentissa on vaikuttanut  arvaamattomasti  sovelluksen
muihin.  Tämän  luvun  aliluvuissa  kerrotaan  tarkemmin  nimenomaan
tästä pääasiallisen testaamisen vaiheesta.
Seuraava  tärkeä  päivämäärä  on  beta-version  julkaisupäivämäärä,
jolloin  uusi  versio  otetaan  yrityksen  sisäiseen  käyttöön.  Tällöin
vähintäänkin kaikki  karkeimmat virheet  huomataan ja  niihin  voidaan
puuttua.  Havaittujen  virheiden  korjaus  ennen  varsinaista
julkaisupäivämäärää  on  tällöin  yksi  korkeimpia  prioriteetteja.  Tässä
vaiheessa  havaitut  virheet  ovat  yleensä  merkitykseltään  melko
vähäisiä ja korjataan nopeasti. Korjauksen oikeellisuuden varmistuttua
tehdyt muutokset viedään suoraan käytössä olevaan järjestelmään.
Viimeinen ja kaikkein tärkein päivämäärä uuden version kehityksessä
on varsinainen julkaisupäivämäärä, jolloin uudesta versiosta tehdään
asennuspaketit  ja  se  annetaan  asiakkaiden  käyttöön.  Testauksen
tavoitteena  on,  että  julkaistu  järjestelmä  olisi  täysin  virheetön  tai
mahdollisimman  lähellä  sitä.  Julkaisun  jälkeen  havaituista  virheistä
tehdään  raportti  virheidenseurantajärjestelmään  (Bugzilla).  Virheiden
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käsittelystä on kerrottu tarkemmin luvussa 6.
5.2 Testidokumentit
Laajamittaiseen  ja  kattavaan  testaukseen  ei  näin  kiihkeässä
kehitystahdissa  usein  jää  juurikaan  aikaa.  Testausprosessi
suoritetaankin täydellisenä yleensä vain suurempien versiomuutosten
välissä, kun muutokset ovat erityisen laajoja tai merkittäviä.
Varsinaisessa  testausprosessissa  käytetään  kahdenlaisia
dokumentteja.  Jokaiselle moduulille  on oma Testikuvaus-dokumentti,
jossa  moduulin  toiminnallisuus  on  katettu  kuvaamalla  useita
testitapauksia.  Kuvaukset  sisältävät  lyhyet  ohjeet  siitä,  miten
testitapaukset  tulee suorittaa ja  mikä on kunkin tapauksen kohdalla
odotettu tulos. Dokumenttiin kirjataan kunkin testitapauksen kohdalle
testaajan saama tulos sekä virheen tyyppi ja vakavuus mikäli  saatu
tulos eroaa odotetusta. Testikuvauksien lisäksi testauksessa käytetään
Testiloki-nimistä  dokumenttia,  joka  toimii  testauksen
yhteenvetodokumenttina.  Tähän  dokumenttiin  kirjataan  kunkin
moduulin  testauksessa  havaitut  epäkohdat  ja  virheet.  Testilokiin  on
toteutettu  yksinkertaista  automatisoitua  laskentaa  tuottamaan
tilastotietoa  havaituista  virheistä,  niiden  vakavuusasteista,  tyypeistä
sekä korjausten edistymisestä.
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5.3 Testauksen suoritus
Testidokumentit  jaetaan  käytettävissä  olevien  kehittäjien  kesken  ja
priorisoidaan sen mukaan,  mitkä  osa-alueet  ovat  muuttuneet  eniten
viime versiosta. Esimerkiksi Tuoterekisteri-osion testaamiseen ei ehkä
kannata käyttää kovin  montaa päivää,  jos  suurimmat  muutokset  on
tehty  myyntiputki-osiossa.  Kukin  testaaja  käy  kuitenkin
testausdokumenttinsa  läpi  käytettävissä  olevan  ajan  huomioiden  ja
kirjaa testitapausten tulokset ylös.
5.4 Tulosten käsittely
 
Kun  osa-alue  on  kokonaan  testattu  havaitut  epäkohdat  kirjataan
testilokiin, josta näkee kaikkien testien aikana tulleet epäkohdat sekä
niiden aiheuttamat toimenpiteet. Kullakin virheellä on myös tila, joka
kertoo yksiselitteisesti sen, mitä kyseiselle virheelle tullaan tekemään.
Tiloja  voi  olla  esimerkiksi  'Ei  toimenpiteitä',  ’Odottaa  lisätietoja’,
’Korjauksessa’ tai ’Ok’.
Testausvaihe  jatkuu  virheiden  korjaamisella,  ja  molempia
dokumentteja päivitetään sitä mukaa, kun havaittuja virheitä korjataan.
Yleensä osiot jaetaan korjausta varten uudestaan kehittäjien kesken
siten, että tietyn osion testannut kehittäjä ei itse korjaa havaitsemiaan
virheitä. Korjatut virheet asetetaan tilaan ”Uusintatestiin”.
Kun  kaikki  tietyn  osion  havaitut  virheet  on  korjattu,  osio  annetaan
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takaisin  alkuperäiselle  testaajalle,  joka  varmistaa  että  kaikki
testausdokumentin  testit  menevät  läpi.  Hyväksytyt  testitapaukset
asetetaan  tilaan  ”Ok”  ja  hylätyt  palautetaan  korjaukseen.  Tätä
toistetaan, kunnes kaikki testitapaukset menevät hyväksytysti läpi.
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6. Virheiden korjaus tuotteesta
Tässä  luvussa  kerrotaan  ohjelmiston  virheiden  korjauksista.  Vaikka
kyse  on  tässä  tapauksessa  nimenomaan
asiakkuudenhallintaohjelmistosta, ovat työtavat riittävän yhteneväisiä,
jotta niitä voi mahdollisesti käyttää myös muiden ohjelmistojen kanssa
työskennellessä. 
Ensimmäisessä aliluvussa kerrotaan virheiden korjauksesta kehittäjän
näkökulmasta  sekä  dokumentoinnin  tärkeydestä  virheiden
korjauksessa.  Toisessa  aliluvussa  kuvataan  yrityksessä  käytössä
oleva toimintamalli virheilmoituksien käsittelyyn. Viimeisessä aliluvussa
kerrotaan, miten korjaukset paketoidaan ja jaellaan asiakkaille.
6.1 Virheiden korjauksesta yleisesti
Käyttäjien pitäminen tyytyväisinä vaatii jatkuvaa ohjelmiston virheiden
seurantaa ja korjausta. Vaikka kehitystyön tavoitteena onkin virheetön
lopputuote, käytännössä tämä toteutuu vain harvoin. Virheiden syitä on
useita,  ja myös kehitysalusta itse on mahdollinen virheiden tuottaja.
Työn aikana ilmeni  useita  virheitä  jotka johtuivat  suoraan Uniface:n
versiopäivityksestä.  Tällaisia  virheitä  voi  olla  vaikea  huomata  tai
ennustaa, koska kehittäjän näkökulmasta koodia ei ole muutettu.
Suurin  osa  virheistä  korjataan  jo  kehitysvaiheessa,  kun  tuote  on
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”kesken”. Tällöin virheiden korjaus ei aiheuta vielä suuria toimenpiteitä
jakelun  kannalta,  koska  muutokset  tarvitsee  tehdä  ainoastaan
versiohallinnan varastossa. Tuotteen julkaisun jälkeen tilanne muuttuu
olennaisesti, sillä korjaukset valmiissa tuotteessa havaittuihin virheisiin
täytyy jaella myös asiakkaille. Virheiden dokumentointi ja seuranta on
tällöin tarpeellista, koska eri asiakkailla on samanaikaisesti käytössä
ohjelmistosta useita versioita eikä yksittäinen virhe välttämättä koske
jokaista ohjelmiston versiota.
Tuotteen beta-version ollessa vielä sisäisessä käytössä virheraportit
tulevat yleensä suoraan kehittäjille sähköposteilla. Tämä toimii, koska
yritys itse on suhteellisen pieni ja kaikki tuntevat toisensa. Isommissa
yrityksissä  virheiden  järjestelmällinen  seuranta  on  todennäköisesti
syytä aloittaa aiemmin. 
6.2 Virheilmoitusten käsittely ja seuranta
Virheilmoitusten  käsittely  yrityksessä  noudattaa  seuraavanlaista
toimintamallia:  Virheen  havainnut  henkilö  ottaa  yhteyttä  yrityksen
tekniseen tukeen, joka verifioi  virheen sekä etsii  tavan kiertää virhe,
mikäli  mahdollista.  Samalla  tukipalvelu  selvittää  onko  kyseessä
ohjelmiston virhe vai käyttäjävirhe. Käyttäjävirheestä puhutaan silloin,
kun käyttäjä ei osaa toimia kuten pitäisi tai toimii väärin haluamaansa
lopputulokseen  päästäkseen.  Syitä  käyttäjien  avuttomuuteen  ovat
useimmiten  puutteellinen  koulutus  ja  huonosti  suunniteltu,
epäintuitiivinen käyttöliittymä.  Näiden korjaus ei  ole  yksiselitteistä  ja
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niitä  täytyy  aina  käsitellä  tapauskohtaisesti.  Ohjelmiston  virhe sen
sijaan  on  selkeästi  osoitettavissa  olevaa  ohjelmiston  virheellistä
toimintaa.  Kun  jatkossa  puhutaan  virheistä,  tarkoitetaan
pääsääntöisesti ohjelmiston virheitä, ei käyttäjävirheitä.
Tukipalvelu  kirjaa  virheen  virheenhallintajärjestelmä  Bugzillaan.
Virheraporttiin kirjataan ohjelmiston versio tai versiot, joissa kyseinen
virhe  esiintyy  sekä  yksityiskohtaiset  ohjeet  kuinka  virheen  saa
toistettua. Virheet luokitellaan kiireellisyyden mukaan ja niille nimetään
vastuuhenkilö,  joka  on  vastuussa  virheen  korjaamisesta.  Lisäksi
virheille  asetetaan  tavoiteaikataulu,  johon  mennessä  sen  tulisi  olla
korjattu.  Yleensä  tämä  asetetaan  seuraavan  korjauspäivityksen
yhteyteen,  mutta  joskus  muutos  saatetaan  tietoisesti  tehdä  vasta
johonkin tiettyyn ohjelmiston versioon.
Kun  virheraportti  tallennetaan,  Bugzilla  lähettää  automaattisesti
sähköpostiviestin  virheen  vastuuhenkilölle.  Vastuuhenkilöksi  nimetty
ohjelmoija  korjaa  virheen  oman  kehitysaikataulunsa  puitteissa.
Korjauksen jälkeen ohjelmoija merkitsee virheen korjatuksi.
6.3 Virheiden korjaus ja korjauksien siirto
Virheiden  korjausten  jälkeen  korjaukset  on toimitettava  ohjelmiston
käyttäjille,  jotta  niistä  on  hyötyä.  Korjauksien  jakelu  vaatii  oman
strategiansa.  Tässä  aliluvussa  kerrotaan  lyhyesti  yrityksen
käyttämästä toimintatavasta.
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Tehdyt  korjaukset  toimitetaan  asiakkaille  tilanteen  mukaan:
Kriittisimmät  päivitykset  saatetaan  toimittaa  heti,  kuten  myös
korjaukset  jotka  ovat  erityisen  tärkeitä  jollekin  tietylle  yksittäiselle
asiakkaalle.  Normaalisti  kuitenkin  korjaukset  kootaan
korjauspäivityksiin  (patch), jotka  julkaistaan  ennalta  suunnitellun
aikataulun mukaan. Näin korjauksista aiheutunut työmäärä pienenee
sekä  toimittajan  että  asiakkaan  kannalta,  kun  päivämäärät  ovat
selkeästi ennalta tiedossa ja ohjelmistoa ei tarvitse niin usein päivittää.
Korjauspäivitystä  koottaessa  siihen  pakataan  kaikki  aiemmin
jakelemattomat  korjaukset,  jotka  ovat  kyseiseen versioon saatavilla.
Jokaisen korjauspäivityksen mukana tulee tiedot siitä, mitä virheitä se
korjaa.  Lisäksi  virheenhallintajärjestelmään  jää  tiedot  siitä,  missä
korjauspäivityksessä kukin virhe on korjattu.  Yleensä pyritään siihen
että  suuria  muutoksia  ei  tulisi  tavallisten  päivitysten  yhteydessä,
esimerkiksi  muutoksia  tietokanta-skeemaan  ei  normaalisti  julkaista
korjauspäivityksissä vaan ohjelmiston seuraavassa versiossa.
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7. Käytännön toteutus
 
Tässä  luvussa  selvitetään  diplomityön  tekijän  osuus  tehdyissä
muutoksissa.  Aiemmissa luvuissa kuvattiin  kaikki  tuotteeseen tehdyt
muutokset  –  kaikki  tässä  luvussa  kerrotut  asiat  ovat  työn  tekijän
tekemä osuus näiden muutoksien toteuttamiseksi, ellei asiayhteydessä
erikseen toisin mainita. Muutokset on jaettu kolmeen alilukuun 7.1-7.3,
jotka vastaavat luvuissa 3-5 käsiteltyjä asioita. Viimeisessä aliluvussa
7.4 kerrotaan muusta diplomityön aikana tehdystä ohjelmistokehitystä
tukevasta  työstä.  Tämän  lisäksi  tuotteesta  korjattiin  useita  virheitä
muun työn ohessa. Korjauksien paketoiminen ja jakelu sen sijaan eivät
kuuluneet työn tekijän työtehtäviin.
7.1 Uudet ominaisuudet
Toimenpiteen  lisäkenttien  toteuttamisessa  käytettiin  hyväksi
ohjelmiston  asiakas-moduuliin  toteutettua  lisäkenttä-palvelua.
Modulaarisuus  oli  avuksi,  sillä  vanhoja  palveluita  pystyi  usein
käyttämään  ilman  muutoksia.  Joitakin  laajennuksia  vanhoihin
palveluihin täytyi kuitenkin tehdä.
Diplomityön tekijän osuus toimenpiteen lisäkenttien toteutuksesta oli
niiden  laittaminen  hakuehdoiksi  poimintoihin,  niiden  lisääminen
käytettäväksi  import/export-toimintoihin  sekä  lisäkenttäryhmät-näytön
laajennus.  Lisäkenttäryhmät-näyttöä  käytetään  määrittelemään  ne
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säännöt,  joiden  perusteella  entiteettien  lisäkentät  ovat  käytettävissä
kunkin  entiteetin  yksittäisille  esiintymille.  Palvelut  näiden
toteuttamiseen  olivat  enimmäkseen  valmiina  muissa  moduuleissa.
Etenkin lisäkenttäskeeman ylläpitoon liittyvät palvelut,  kuten kenttien
lisääminen, poisto ja päivittäminen, olivat suoraan kutsuttavissa heti,
kun toimenpide-entiteetti oli lisätty hyväksyttävien parametrien listaan.
Poimintoja varten täytyi  tehdä selvästi  eniten työtä,  vaikka niissäkin
SQL-lauseiden  generointipalvelut  hakuja  varten  olivat  suoraan
käytettävissä.
Hinnastojen  osalta  suunniteltiin  ja  toteutettiin  hinnastojen
muokkausnäyttö  kokonaisuudessaan.  Lisäksi  hinnastojen  lataus-  ja
tallennuspalvelut ovat niin ikään diplomityön tekijän toteuttamat. Sen
sijaan  tietokantaskeemaan  tarvittavien  muutoksien  suunnittelu  ja
toteutus oli Jani Argillanderin käsialaa.
Tietoturvauudistuksien osalta tehtiin palvelut oletustietoturva-asetusten
asettamiseen  ja  hakemiseen  sekä  kokoama-palvelut  näille.
Kokoamapalvelulle  annetaan  parametrina  entiteetti,  jolta  oikeudet
peritään sekä entiteetti,  jonka oikeuksista on kyse.  Kokoamapalvelu
ohjaa suorituksen varsinaisille palveluille ja välittää näiden palveluiden
palautteen kutsujalle. 
Asiakastiimin  oikeuksien  sitominen  jäsenten  rooliin  oli  myös  työn
tekijän vastuulla.  Tämä käsitti  muutoksia sekä oikeuksia hakeviin ja
tallentaviin palveluihin että dialogi-ikkunaan jossa oikeudet asetetaan.
Unicode-uudistuksen  osalta  koko  tuotekehitysosasto  teki
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yhtäjaksoisesti paljon työtä käymällä järjestelmällisesti läpi eri näkymiä
sekä testaten moduulien toiminnallisuutta.
Lisäksi  diplomityön  tekijän  toimesta  tehtiin  useita  pieniä
käytettävyysparannuksia.  Yksi  tällainen  oli  mahdollistaa  Historia-,
Suosikit-,  ja  Moduulit-palkkien  sijainnin  määritys  käyttäjäkohtaisesti.
Työn  tekijä  vastasi  myös  uuden  puukontrollin  käyttöönotosta
ohjelmiston selainkäyttöliittymässä.
7.2 Kustomoinnit
Työssä  käsiteltyjen  asiakasprojektien  osalta  varsinaiset  määrittelyt
tulivat  projektiorganisaatiolta.  Itse  muutokset  toteutettiin  diplomityön
tekijän  toimesta,  kuten  myös  alustavat  testaukset.  Molemmissa
tapauksissa  lopullisen  testauksen  ja  hyväksynnän  suoritti  asiakas.
Ensimmäisessä tapauksessa, joka on kuvattu aliluvussa 4.2, asiakas
hoiti  komponentin asennuksen itse ja myös testasi toiminnallisuuden
erittäin  asiantuntevasti.  Koska  tämä  projekti  oli  myös  työn  tekijälle
ensimmäinen  kosketus  Uniface-kehitysympäristöön,  jouduttiin
komponenttiin  tekemään  useita  muutoksia  ennen  lopullista
hyväksyntää.  Toisessa,  aliluvussa  4.3  kuvatussa,  projektissa
komponentit käytiin asentamassa asiakkaan luona. Samalla käynnillä
testattiin myös komponentin toiminnallisuus asiakkaan ympäristössä.
Lopullinen  käyttöönotto  tuotantoympäristöön  tapahtui  opastamalla
asiakasta sähköpostin välityksellä.
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Tapahtumankäsittelijöiden  toimintamallin  suunnittelusta  sekä
esimerkkiratkaisun  toteutuksesta  vastasi  Jani  Argillander.  Muiden
moduulien  osalta  tapahtumankäsittelijät  tehtiin  yhteistyössä
diplomityön tekijän ja Mika Suonvieren kesken. 
Tapahtumankäsittelijöiden  toteuttaminen  vaati  tallennuspalveluiden
yhtenäistämistä,  jolloin  muun  muassa  esiintymän  teknisen  avaimen
generointi täytyi siirtää tallennuspalveluun niissä tapauksissa, joissa se
oli aiemmin generoitu käyttöliittymäkerroksessa. Tällöin osa projektin
ja  myyntiputken  välilehdistä  lakkasi  toimimasta  oikein  uuden,  vielä
tallentamattoman,  esiintymän  tapauksessa.  Diplomityön  tekijän
toimesta kaikki kyseisten entiteettien välilehdet käytiin läpi ja virheet
korjattiin.
7.3 Testaus
Työn  aikana  suoritettiin  tuotteen  täysimuotoinen  testaus,  kun
PROSPEKTIn 8.3 versiosta siirryttiin versioon 9.0. Testaus suoritettiin
kesän 2007 aikana, ja huomatut virheet saatiin korjattua loppukesästä
ennen uuden 9.0-version  julkaisua.  Suurin  muutos  oli  Unicode-tuen
lisääminen  ohjelmistoon.  Koska  merkistömuutokset  vaikuttivat
jokaiseen moduuliin ja näkymään, oli  ohjelmiston täydellinen testaus
tarpeen.  Näin  ollen  ei  myöskään  tullut  yllätyksenä,  että  testauksen
aikana löytyi useita virheitä varsinkin kenttien datatyyppi-määrityksien
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osalta: monissa tapauksissa datatyyppi oli unohtunut vaihtaa, tai se ei
periytynytkään automaattisesti tietomallimäärityksistä. 
Kirjoittajan  vastuualue  testauksessa  oli  asiakas-,  toimenpide-,
myyntiputki-, myyntitieto- sekä projektiosioiden  alustava testaus sekä
poimintaosiossa  havaittujen  virheiden  varmentaminen  ja  korjaus.
Yhteensä testattavia osioita oli 10.
7.4 Sivutuotokset
Työn aikana tehtiin myös paljon sellaista,  mikä ei  koskaan päätynyt
itse  tuotteeseen  tai  näkynyt  loppukäyttäjälle  mitenkään.  Tähän
alilukuun  on  koottu  muutamia  esimerkkejä
asiakkuudenhallintaohjelmiston  kehityksessä  esiintyneistä  tarpeista,
joiden toteuttamisesta diplomityön tekijä on vastannut.
Yksi  tärkeä  ohjelmistokehitystä  tukeva  tehtävä  oli  ohjelmiston
tietokannan  ER-kaavion  päivittäminen  vastaamaan  tietokannassa
tapahtuneita muutoksia.
Muun  työn  ohessa  tehtiin  myös  selvitystyö  Unifacen  grid-kontrollin
soveltuvuudesta  lisäkenttien  esittämiseen.  Grid-tyyppisen  kontrollin
käyttäminen  olisi  mahdollistanut  lisäkenttien  ulkoasun  muuttamisen
datatyypin  mukaan,  eli  tekstikentän  olisi  voinut  muuttaa
alasvetovalikoksi tai valintaruuduksi sen perusteella minkälaista tietoa
kyseiseen  lisäkenttään  voidaan  syöttää.  Selvitystyössä  grid-kontrolli
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todettiin  kuitenkin  tähän  käyttöön  soveltumattomaksi  siihen  liittyvien
virheiden  takia.  Lisäkenttien  esitysongelma  ratkaistiin  muulla  tavoin
versiossa 9.3.
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8. Pohdinta ja tulevaisuus 
Aiemmissa kappaleissa on käyty läpi ohjelmistoon tehdyt muutokset ja
eritelty  niiden  syitä.  Seuraavaksi  yritetään  katsoa  tulevaisuuteen  ja
arvioida  ohjelmiston  kehitysnäkymiä.  Lukijan  tulee  ottaa  huomioon
tekstin  spekulatiivinen  ja  subjektiivinen  luonne:  Tämä  luku  sisältää
kirjoittajan  omia  mielipiteitä  asiakkuudenhallintaohjelmiston
kehitystyöstä sekä tulevaisuuden näkymistä. 
Käytännössä kehitystyö Uniface-alustalla on osoittautunut nopeaksi ja
helpoksi  tavaksi  kehittää ohjelmistoja.  Erityisesti  pienten muutoksien
tekeminen ohjelmistoon  on  vaivatonta.  Kehitystyö  ei  kuitenkaan ole
ongelmatonta ja tulevaisuus tuo mukanaan omat haasteensa.
Yksi  tällainen  haaste  on  käyttöliittymän  ulkoasu.  Nykyisellään
PROSPEKTI näyttää kaikesta toiminnallisuuksistaan huolimatta melko
rujolta.  Tulevaisuudessa  sovellusten  ulkoasu  tulee  kuitenkin
todennäköisesti  edelleen  kehittymään,  ja  graafisesti  heikompien
sovellusten markkinoiminen tulee olemaan yhä hankalampaa. Kehitys
on  kuitenkin  tässä  suhteessa  haasteellista,  koska  Uniface
kehitysalustana  asettaa  runsaasti  rajoituksia  sovelluksen  ulkoasuun
liittyen. 
Ulkoasun  lisäksi  käytettävyyden  parantaminen  olisi  monin  paikoin
paikallaan.  Käytettävyyttä  on  kuitenkin  vaikea  parantaa,  koska
asiakkuudenhallintaohjelmistoa  käytetään  useiden  eri  ihmisten
toimesta hyvin  erilaisiin  tarkoituksiin.  Toimintoja  ja  toiminnallisuuksia
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on ohjelmistossa runsaasti, jolloin huomattava osa niistä on vaikeasti
löydettävissä  tai  käytettävissä.  Lisäksi  uusia  ominaisuuksia  tulee
jatkuvasti lisää, jolloin käytettävyys on yleensä ensimmäinen kärsijä.
Jotta käytettävyyden suunnittelusta saataisiin mahdollisimman paljon
hyötyä,  tulisi  ohjelmiston  ominaisuudet  voida  lyödä  lukkoon.  Kuten
luvussa  3.1  on  esitetty,  uusien  ominaisuuksien  ja  toimintamallien
toteutus  on  kuitenkin  asiakkuudenhallintajärjestelmien  keskeisimpiä
tehtäviä. Hyvää toimintamallia ei voida hyllyttää yrityksessä vain siksi,
että tietojärjestelmät ovat liian jäykkiä eivätkä tue niitä. Tämän vuoksi
asiakkuudenhallintaohjelmiston  on  tuettava  useiden  eri  yritysten
käyttötarpeita  ja  samalla  varauduttava  jatkuviin  muutoksiin.  Näiden
tekijöiden  takia  asiakkuudenhallintaohjelmiston  käytettävyyttä  onkin
hyvin hankalaa optimoida.
Myös  PROSPEKTIn  Portal-version  skaalautuvuus  on  havaittu
puutteelliseksi.  Liian  monta  yhtäaikaista  käyttäjää  kasvattaa
palvelimen vasteajat  kestämättömän pitkiksi.  Tätä osa-aluetta ollaan
kehittämässä  siirtymällä  kokonaan  pois  nykyisistä  pullonkauloiksi
muodostuneista tekniikoista.  Seuraava julkaistava Portal-versio tulee
perustumaan  SharePoint-tekniikan  varaan,  jonka  pitäisi  tarjota
huomattavasti paremmin skaalautuva ympäristö.
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9. Yhteenveto 
Työn  tarkoituksena  oli  selvittää  asiakkuudenhallinnan  aiheuttamia
vaatimuksia  ohjelmointikehityksen  kannalta.  Taustatutkimuksena
tehtiin  lyhyt  katsaus  asiakkuudenhallintaan  sekä  kehitettävään
ohjelmistoon.  Yrityksen  tuotekehitysprosessi  kuvattiin,  ja  samalla
selvitettiin asiakkuudenhallinnan ohjelmistolle aiheuttamia vaatimuksia.
Asiakaskohtaisia räätälöintejä käytiin läpi kahden esimerkkitapauksen
avulla. Tämän jälkeen esiteltiin yrityksessä käytössä oleva tapa testata
ohjelmisto.  Lisäksi  tutustuttiin  virheilmoitusten  käsittelyyn,  virheiden
korjaukseen  ja  korjauksien  jakeluun  asiakkaille.  Lopuksi  käytiin  läpi
diplomityön tekijän omia kokemuksia kehitysprosessista.
Tehtyä  työtä  voidaan  hyödyntää  yrityksessä,  kun  uusia  henkilöitä
perehdytetään  asiakkuudenhallintaohjelmistojen  kehitykseen.  Muissa
yrityksissä  toimintamallien  kuvausta  voidaan  käyttää  yhtenä  tapana
toimia, kun halutaan kehittää asiakkuudenhallintajärjestelmiä.
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