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The use of information technology is important for growth of a micro-enterprise.
The study used method of action research to find the most suitable customer
relationship management-software with given targets and requirements for the
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Software acquisition methods were studied in different types of software:
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1. JOHDANTO

Johdannon tarkoituksena on kisitelld tyon taustaa, tavoitteita ja rajauksia. Lisdksi

esitetddn tutkimuksen toteutus ja raportin rakenne.

1.1 Ty6n tausta

Yritykselld on tarve pitdd ylld asiakastietoja sekd hoitaa aktiivisesti suhteita
asiakkaisiin. Kaytdssd olevalla nykyiselld ratkaisulla on omat rajoitteensa.
Tarkoitukseen valitun asiakkuuden hallintaohjelmiston kéyttoonotto helpottaisi

asiakastietojen ylldpitoa sekd asiakassuhteiden hoitoa ja seurantaa.

1.2 Tavoitteet ja rajaus

Tyon tavoitteena on tutkia ohjelmistohankintaa mikroyrityksessd. Mikroyritys
médritellddn Tilastokeskuksen mukaan yritykseksi, jonka palveluksessa on
vidhemmén kuin 10 ihmistd ja jonka vuosiliikevaihto tai taseen loppusumma on
enintddn 2 miljoonaa euroa. Tydssd syntyy projektisuunnitelma, joka on tehty
noudattaen tdhdn tapaukseen valittua ohjelmistohankinnan mallia. Malli on

syntynyt ldhdeaineistoon tehdyn tutustumisen perusteella.

Tavoitteena on kerdtd materiaalia ohjelmistohankintaprojektin aikana keratyistd
havainnoista. Havaintojen perusteella esitetddn mahdollisia parannuksia tai
huomioon otettavia asioita kéytettyyn ohjelmistohankinnan malliin. Tydtd voi
hyodyntdid esimerkiksi vertailevassa tapaustutkimuksessa. Tatd varten tapauksesta

on sisdllytetty mahdollisimman paljon tietoa tapauksesta tyohon.



Yrityksen kannalta onnistunut lopputulos eli tarkoitukseen sopiva asiakkuuden
hallintaohjelmisto helpottaa asiakastietojen ylldpitoa sekd asiakassuhteiden
saannollistd  hoitoa ja  seurantaa  esimerkiksi  raportoinnin  avulla
Tutkimusalueeseen kuuluu analyysi yrityksen nykytilanteesta sekd mietitdén
mahdollisia  kehittdmistarpeita  asiakkuussuhteiden  hoitoon  yrityksen
nikokulmasta. Liséksi mietitddn, kuinka asiakkuuden hallintaohjelmisto voisi

auttaa tissa.

Teoriakatsaus yrittdjyydestd pyrkii tuomaan ymmarrystd tutkittavasta kohteesta.
Teoriakatsaus asiakkuuden hallinnasta pyrkii 10ytdméén vastauksen yrityksen
ongelmiin asiakkuuksien hallinnan suhteen. Péddpaino on soveltaa teoriaa
kiytdnnossd ja 10ytdd yritykselle soveltuvia tyokaluja. Teoriakatsauksen
ohjelmistohankinnan osalta tarkoitus on avustaa hankintaprojektin suunnittelussa
sekd toteutuksessa. Hanketta ei késitelld tietojarjestelmdhankintana, mutta
ohjelmistojen vertailussa otetaan huomioon ohjelmiston hankintaan liittyvat
mahdolliset kustannukset (esimerkiksi laitteistohankinnat).
Ohjelmistohankinnasta tehty projektisuunnitelma projektin eri vaiheista
siséllytetddn tutkimukseen. Projektisuunnitelman kéytdnndn toteuttamisesta

sisdllytetddn tyohon yhteenveto.

1.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena. Laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus tarkoittaa joukkoa erilaisia tulkinnallisia, luonnollisissa olosuhteissa
toteutettavia tutkimuskéytdnt6jd. Kvalitatiivista tutkimusta on vaikea mairitelld
selvisti, koska silla ei ole teoriaa eikd perususkomuksia, joka olisi vain sen omaa.

(Metsdmuuronen 2008, s. 9)



Laadullinen tutkimus soveltuu hyvin tutkimukseen silloin kun (Metsémuuronen

2008, s. 14):

1. ollaan kiinnostuneita tapahtumien yksityiskohtaisista rakenteista eikéd

niink&én niiden yleisluontoisesta jakaantumisesta,

2. ollaan kiinnostuneita tietyissd tapahtumissa mukana olleiden yksittdisten

toimijoiden merkitysrakenteista,

3. halutaan tutkia luonnollisia tilanteita, joita ei voida jirjestdd kokeeksi tai

joissa ei voida kontrolloida ldheskddn kaikkia vaikuttavia tekijoitd, tai

4. halutaan saada tietoa tiettyihin tapauksiin liittyvistd syy-seuraussuhteista,

joita ei voida tutkia kokeen avulla.

Laadullisen tutkimuksen keskeisid tutkimusmenetelmid ovat havainnointi,
tekstianalyysi, haastattelu ja litterointi. Litterointi on puhtaaksi kirjoittamista ja
sitd kdytetddn sen ymmartdmiseen, kuinka tutkimukseen osallistuvat organisoivat

puheensa tai kirjoituksensa. (Metsdmuuronen 2008, s. 29)

Teollisuustalouden diplomityd on yleensd yhden yrityksen tai yritysjoukon
tietyntyyppiseen ongelman ratkaisuun tdhtddvd selvitys-, analysointi- tai
suunnittelutehtdva. Késiteltdvd ongelma ei ole yleinen, eikd ratkaisun odoteta
olevan yleispdtevd tai yleistettdvissd. Ratkaisun ei myo0Oskddn tarvitse olla

uudenlainen. (Olkkonen 1994, s. 23)

Tutkimusmenetelmina tdssi diplomitydssé on toimintatutkimus.
Toimintatutkimus on tilanteeseen sidottua, yleensd yhteistyotd vaativaa,
osallistuvaa ja itsedén tarkkailevaa. Toimintatutkimus pyrkii vastaavaan johonkin
kdytdnnon toiminnassa havaittuun ongelmaan tai kehittdmiddn olemassa olevaa

kaytantdod paremmaksi. Tutkimusta voi tehdi yksittdinen tyontekijd, mutta yleensa



kyseessd on koko tydyhteisdd koskettava muutosprosessi ja tdlloin tarvitaan

kaikkien osapuolten sitoutuminen projektiin. (Metsdmuuronen 2008, s. 29)

Toimintatutkimus etenee suunnittelun, toiminnan havainnoinnin ja pohdinnan
kehdnd. Toimintatutkimus mahdollistaa sen, ettd tutkimus ja suunnittelu etenevit
yhtd aikaa, jolloin tutkimuksen tuottama tulos tai sovellus on vaiheittain
arvioitavissa. Toimintatutkimuksen etenemistd on esitelty seuraavassa taulukossa.

(Metsamuuronen 2008, s. 30-32)

Taulukko 1.Toimintatutkimuksen kulku.

1. Arkipdivin tilanteesta ldhtevén ongelman identifiointi, arviointi ja muotoilu

2. Alustava keskustelu ja neuvottelu asiasta kiinnostuneiden osapuolen vililld

3. Aiemman tutkimuskirjallisuuden etsiminen

4. Ensimmaisessd kohdassa muotoillun ongelman muokkaaminen ja uudelleen
méadrittdminen

5. Tutkimuksen kulun suunnittelu

6. Tutkimuksen arvioinnin (evaluaation) suunnittelu

7. Uuden projektin kdynnistdminen

8. Aineiston tulkinta ja projektin arviointi

Toimintatutkimuksesta on esitetty kritiikkid siitd, ettd tutkimuskohde on
tilanteeseen sidottu ja otos on rajoitettu. Tuloksia ei voida yleistda.
Toimintatutkimuksessa on usein epéselvisti médritellyt tavoitteet ja toimintatavat.
Tutkijan ja tutkittavien vélilla ei ole tasavertaista keskustelua ja usein se johtaa
tutkittavien riippuvuuteen tutkijoista. Joskus teoriaa ja kdytédntod ei ole onnistuttu
kytkeméédn toisiinsa, jolloin teoria jdd tutkijalle ja kéytintd tutkittaville.
Toimintatutkimus voi olla leimaantunut poliittiseksi erityisesti humanistisissa
tieteissd. Toimijat eivédt vilttdiméttd osaa hyodyntdd muiden saamia tuloksia.
Tutkijat saattavat etsid vastauksia omiin ongelmiinsa, joista taas toimijat eivit ole

kiinnostuneita. (Metsdmuuronen 2008, s. 32)



TyOssd tietoa tutkittavasta aihepiiristd kerdtddn haastatteluilla. Haastattelut
voidaan jakaa strukturoituihin, puolistrukturoituihin ja avoimiin haastatteluihin.
Strukturoidulle haastattelulle on ominaista, etti haastattelussa kiytetdin lomaketta
jossa on valmiit kysymykset ja niiden esittimisjdrjestys on sama kaikille
vastaajille. Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu soveltuu tilanteisiin,
joissa kohteena ovat intiimit tai arat aiheet tai joissa halutaan selvittad arvostuksia,
thanteita ja perusteluja eli asioita, joita ei valttiméattd tuoda helposti julki.
Haastattelu kohdistuu ennalta valittuihin teemoihin, mutta kysymysten muotoa tai
esittdmisjdrjestystd ei ole tarkasti médritelty. Avoin haastattelu eli ei-strukturoitu
haastattelu voi olla ldheltdén keskustelua. Haastattelija ei ohjaile keskustelua, vaan
aitheet madraytyvat haastateltavan kiinnostuksen mukaan. Tavallisesti haastattelija

jasentdd avoimessa haastattelussa saatua materiaalia vasta jilkeenpdin.

(Metsamuuronen 2008, s. 40-41)

TyOssd haastattelujen lisdksi tietoa kerdtddn my0s havainnoinnin kautta.

Havainnointi voidaan jakaa neljdén eriasteiseen osallistumiseen (Metsdmuuronen

2008, s. 42):
— havainnointi ilman varsinaista osallistumista
— havainnoija osallistujana
— osallistuja havainnoijana
— tdydellinen osallistuja.

Havainnointi ilman osallistumista tarkoittaa sitd, ettd tutkija tutkii kohdetta
ulkopuolelta tai tutkija ei samaistu tutkittavaan yhteisdon, vaan pitdd selvésti
itsellddn tutkijan roolin. Osallistuva havainnointi tarkoittaa sité, ettd tutkija on
enemmaédn tutkijan roolissa (havainnoija osallistujana) tai hdn on enemmaén
toimijan roolissa (osallistuja havainnoijana). Usein tutkija on enemmain toimijan
roolissa toimintatutkimuksessa. Tédydellinen osallistuja tarkoittaa esimerkiksi
tutkijaa, joka soluttautuu tutkittavaan joukkoon ja on sen jisenend ilman, ettd

ryhméin muut jdsenet tietdvit tutkijan roolista. (Metsdmuuronen 2008, s. 42-43)



Téassd tyossd tutkija on enemmin toimijan roolissa. Tutkijalla on 10 vuoden
tyokokemus tietotekniikan parista, ldhinnd rditdloityjen  ohjelmistojen
kehittdmisestd. Varsinaisessa raportin kirjoitustydssd hyodynnetddn laadullisesta
tutkimuksesta  kertovaa  kirjaa  "Writing up  qualitative  research”,
kirjoitusprosessista kertovaa kirjaa “Writing with power” sekd Lappeenrannan
teknillisen yliopiston tuotantotalouden osaston Dippa-Mappi-tydryhméin vuosina
2001-2002 tuottamaa artikkelia ”Diplomitydn kirjoittamisen ohjeet”. (Wolcott
2009, Elbow 1998)

Tutkimukseen  kerdtddn tietoa  kirjallisuudesta, toimialakatsauksista ja
aikaisemmista tutkimuksista sekd artikkeleista. Tiedon hakeminen tapahtuu
Internetissé olevien hakukoneiden ja Lappeenrannan teknillisen yliopiston Nelli-

portaalin metahakujirjestelmén avulla.

1.4 Raportin rakenne

Luvussa ”Johdanto” esitellddn tyon tausta, tavoitteet ja rajaus sekd tutkimuksen
toteutus. Luvussa “Yritysesittely” on tarkoituksena kertoa yrityksestd, jolle tyd
tehdddn. Lisdksi paneudutaan nykytilaan ja ongelmiin, joista tilaus tydlle on
syntynyt. Yrityksen tyOlle asettamat tavoitteet ja vaatimukset tulevat ilmi. Luku
”Yrittdjyys” pyrkii valottamaan aloittavan yrittdjdn tilannetta sekd mikroyritysten
ja pienyritysten olemusta. Luku “Asiakkuuden hallinta” tarkastelee yrityksen
suhdetta asiakkaisiinsa ja kuinka yritys pyrkii maksimoimaan asiakkaista saatavan
hyodyn ert menetelmien avulla. Luku ”Ohjelmistohankinta” késittelee
projektindkokulmasta ohjelmistojen ostamista. Tyon kdytdnndén osuus on luku
“Hankintaprojektin suunnittelu ja toteutus”. Siind rakennetaan projektimalli
esitetyn teorian pohjalta ja kerrotaan projektin toteutusvaiheen aikaisista

havainnoista. Luku “Johtopdidtdkset ja niiden arviointi” pohtii valitun



hankintamallin sopivuutta sekid yrityksen saavuttamia hydtyjd. Luku ”Yhteenveto”
nivoo yhteen aikaisemmat luvut ja esittdd asiat mitd tdssd nimenomaisessa

tapauksessa on opittu.

Luvuista voidaan muodostaa alla kuvattu input-output-kaavio, joka kertoo
syottotietoja jokaiselle luvuista ja kertoo mité tuloksia syottdtietojen késittelyn ja

muokkauksen tuloksena syntyy.

Taulukko 2.Input-output-kaavio.

INPUT-> PROSESSI ->OUTPUT
Aikaisemmat tutkimukset, Luku 1 Tausta ja ldhtokohdat,
tutkimuksen taustatiedot, Johdanto tavoite, tutkimusongelmat ja
tutkimuksen kulku rajaukset,
tutkimusmenetelmét
Avoimet ja Luku 2 Nykytilanne,
teemahaastattelut, Yritysesittely ongelmat
toimialakatsaukset
Tutkimukset yrittdjyydestd, |Luku 3 Ymmarrys yrittdjan
teemahaastattelut Yrittdjyys toimintaymparistosta
Kirjallisuuskatsaus Luku 4 Asiakkuuden hallinnan
Asiakkuuden merkitys yrityksen
hallinta litketoiminnalle
Kirjallisuuskatsaus Luku 5 Ohjelmistohankintaprojektin
Ohjelmistohankinta |malli
Ohjelmistohankintaprojektin |Luku 6 Projektisuunnitelma ja
malli Hankintaprojektin | toteutus
suunnittelu ja
toteutus
Ohjelmistohankintaprojekti | Luku 7 Valitun mallin soveltuvuus,

Johtopaitokset ja saavutetut hyodyt
niiden arviointi

Koko tutkimusraportti Luku 8 Kuvaus tyon keskeisisti
Yhteenveto tuloksista




2. YRITYSESITTELY

Tama luku esittelee lyhyesti yrityksen. Luvun pddpaino on yrityksen nykytilassa
ja ongelmissa, joita tyon avulla pyritddn ratkomaan. Lopuksi kerrotaan tyodlle

asetetut tavoitteet ja vaatimukset.

2.1 Yleisesittely

Yritys, nimeltddn Tmi KaunisSind, on kosmetiikka-alalla toimiva yritys. Yritys on
perustettu vuoden 2009 kesdkuussa. Yrittdjd hoitaa yritystd sivutoimisesti
palkkatyon ohella. Yritys myy kosmetiikkatuotteita loppuasiakkaille. Kyse ei
kuitenkaan ole pelkdstd tuotemyynnistdi, vaan olennaisena osana on
henkilokohtaisen, luottamuksellisen suhteen luonti asiakkaaseen, jonka avulla

pystytdén tdyttimadn asiakkaan toiveet ja tarpeet.

Kosmetiikan kayttd juontaa juurensa historiasta, esimerkiksi Antiikin ajan
Egyptin, Kreikan ja Rooman valtakunnista. Tétékin aikaisemmilta ajoilta 16ytyy
myo0s todisteita kosmetiikan kéytostd, esimerkiksi simpukankuorissa olevien
pigmenttiainejdénteiden muodossa esihistoriallisten Neandertalin  ihmisten
asuinpaikoista. Yleensd kosmetiikkateollisuudesta puhuttaessa tarkoitetaan
véirikosmetiikka- ja meikkituotesegmenttejd, mutta kosmetiikkateollisuudesta
puhuttaessa voidaan puhua myos hajuvesi-, parfyymi- ja

kosmetiikkateollisuudesta. (Jones 2010, Kumar 2005)

Viime vuosina Suomen kosmetiikkamarkkinat ovat kédyneet ldpi suuren
muutoksen. Vuonna 2006 kasvu oli suurempaa verrattuna Lansi-Eurooppaan,
mutta vuonna 2008 kasvuvauhti oli alle Euroopan Unionin keskiarvon.
Kosmetiikkamarkkinoiden kokonaismyynti oli 409 miljoonaa euroa Suomessa
vuonna 2008. Suomalaiset kuluttajat ovat muuttuneet hintatietoisimmiksi, mika

nikyy kosmetiikan kulutuksessa. Kuluttajat kdyttavit usein yhtd montaa tuotetta
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kuin aikaisemmin, mutta harkitsevat tarkemmin mitd ostavat sekd usein vaihtavat

halvempiin tuotteisiin ja merkkeihin. (Karine 2009)

Suomessa myytdvistd kosmetiikka- ja hygieniatuotteista 86 prosenttia tuotiin
muualta, loput valmistettiin kotimaassa. Suomessa kuluttaja kdyttdd keskimdirin
vuosittain kosmetiikkatuotteisiin 150 euroa vuodessa. Téstd summasta kdytetdin
hiustenhoitoon 51 euroa, 40 euroa ihonhoitoon, 28 euroa hygieniatuotteisiin,
kuten esimerkiksi deodorantit ja hammastahna, 24 euroa virikosmetiikkaan ja
vain 7 euroa tuoksuihin. Suomessa hiustenhoitoon kiytetdin enemmaén rahaa kuin
muualla Euroopassa. Tuoksujen ja parfyymien vidhédinen kulutus johtuu siité, ettei
Pohjoismaissa ole vakiintunutta kulttuuria kéyttdd tuoksuja. (Karine 2008 ja

Karine 2009)

Maailman kosmetiikkamarkkinoita tarkasteltaessa markkinoiden kasvuvauhti
heikkeni 5 prosenttiin vuonna 2008 verrattuna 6 prosentin kasvuvauhtiin vuonna
2007. Tamai selittyy osin silld, ettd useimmissa maissa lama alkoi vaikuttaa vasta
vuoden 2008 loppupuolella, vuoden alkupuolen mennessid ennustetulla kasvu-
uralla. Vuodelle 2009 Euromonitor ennusti vain 1 prosentin kasvua. Lapsille
suunnattujen hoitotuotteiden (babycare) ja ihonhoitotuotteiden ennustetaan
selvidvdn paremmin lamasta kuin muiden tuotteiden ja markkinoiden arvellaan
kasvavan vuosittain 3 prosenttia vuosien 2008 ja 2013 vilisend aikana. Tdma
perustuu oletukseen, etti lapsiin kulutetuista rahoista ei tingitd lamankaan keskella
ja osaksi aikuiset kuluttajat siirtyvdt kdyttimédidn halpoja alun perin lapsille
suunnattuja tuotteita, kuten esimerkiksi vauvaodljyjd ja -voiteita. Lisdksi arvellaan

olevan kysyntdd anti-ageing-tuotteille ihonhoitotuotteissa. (Lennard 2009)

Korkealaatuisen virikosmetitkan kulutus laski vuonna 2008 kaikilla muilla
alueilla, paitsi Eteld-Amerikassa, jossa kasvua oli 13 prosenttia edellisvuodesta.

BRIC-maista eli Brasiliasta, Vendjdstd, Intiasta ja Kiinasta odotetaan kasvuveturia



lahivuosien aikana suurimman markkinan eli Yhdysvaltojen taantuessa. Japani ja
Yhdysvallat muodostivat neljanneksen markkinoista vuonna 2008. Kuten
Suomessa, my0s maailmalla kuluttajat ovat muuttuneet hintatietoisemmiksi laman

seurauksena. (Lennard 2009)

2.2 Nykytila ja ongelmat

Yritys on nuori ja perustaneella henkilolld ei ole aikaisempaa kokemusta
yrittdjyydestd. Niinpd toiminnan alkuvaiheessa on pddpaino ollut kokemuksen

kerddmisessd ja litketoiminnan rutiinien muodostamisessa.

Yrityksen tuotevalikoima sisdltdd kattavan ihonhoidon tuotteet, joka tdyttdéd eri
ikdryhmien ja ihotyyppien vaatimukset. Miehille on lisdksi myds oma
tuotesarjansa. Asiakkaat voidaan jaotella idn mukaan alle 24-vuotiaisiin, 24-30
vuotiaisiin, 30-45 vuotiaisiin ja yli 45-vuotiaisiin. Jaottelu perustuu siihen,
millaisia ihonhoitotuotteita ikdryhmad tarvitsee. Maaliskuussa 2010 kerran tai
useammin tuotteita ostaneita asiakkaita oli 52, joista 3 miehid. Asiakkaita oli
yrityksen toiminnan alkupuolella elokuussa 2009 10 asiakasta, jolloin timén tyon

suunnittelu alkoi. Asiakkaita on kaikista yhteiskuntaluokista.

Yrittdjdn sivutoimisuudesta aiheutuu ajankdyton ongelma. Paivityon lisdksi olisi
ehdittdvd kouluttautua, pitdd asiakastilaisuuksia sekéd hoitaa yrityksen juoksevia
asioita. Liséksi tyon ja yrittimisen vastapainoksi vapaa-aikaakin olisi jadtava.
Kirjanpito on ulkoistettu tilitoimistolle tyomédran vihentdmiseksi. Ongelmaksi
on koettu asiakastietojen ylldpito, joka tilla hetkelld tapahtuu kisin kirjoitettuun
asiakaskortistoon. Liséksi on olemassa kdsitys myynnistd ja viivan alle jaavista

voitosta, mutta tilanteen seuraaminen voisi olla vihemmain tyolésta.

10



2.3 Tavoitteet ja vaatimukset

Yritykselle on asetettu lyhyen ajan tavoitteeksi se, ettd yritys alkaisi tuottaa
merkittdvad tuloa yrittdjélle. Pidemmin ajan tavoitteena on se, etti yritys
tyollistiisi yrittdjan tdysipdivdisesti ja tietysti tdméd tarkoittaa véhintddn
paddtoimisesta palkkatyOstd saatavaa tuloa. Tavoitteiden saavuttaminen vaatii
systemaattista ty0skentelyd ja yhtend apuvilineend tavoitteiden saavuttamiseksi

on mietitty asiakkuuden hallintaohjelmiston kéyttdonottoa.

Asiakkuuden hallintaohjelmiston tulisi vastata tarpeita, olla kustannuksiltaan
edullinen sekd mahdollisimman helppokdyttdinen. Tarkoitus olisi ohjelmiston
avulla yllapitdd asiakastietoja, seurata asiakasmiirin kehittymistd ja sitd kautta
myynnin kasvua sekd tietysti sitd, onko yrityksen toiminta kannattavaa.
Ohjelmiston avulla saataisiin myds eri aikavélin ja eri tarpeita vastaavia raportteja

yrityksen tilanteesta.
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3. YRITTAJYYS

Tamad luku kisittelee yrittdjyyttd Suomessa ja maailmalla sekd akateemista
yrittdjyyttd. Luvussa sivutaan myds lyhyesti yrityksen liiketoiminnan
kehittdmistd. Yrittdjyyttd pyritddn tarkastelemaan pien- tai mikroyrityksen
nikokulmasta. Luvun lopussa on keskustelua diplomityon kohteena olevan

yrityksen synnyn taustoista ja tulevaisuuden suuntaviivoista.

3.1 Yrittdjyys Suomessa ja maailmalla
Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2008 Suomessa yritykset jakautuivat
kokoluokkiin henkildstoméidrdan mukaan alla olevan taulukon mukaisesti

(Tilastokeskus 2009).

Taulukko 3.Pk- ja suurten yritysten méérd, henkil6sto ja litkkevaihto seki niiden

muutokset 2008.
Suuruus- Yrityksid | Osuus | Muutos |Henki- | Osuus |Liike- Osuus
luokka % % 16sto % vaithto  |%
milj.
euro

Pk-yritykset 320296 (99,8 (3,9 942831 [62,8 193148 48,7
- pienyritykset |317855 |99 3,9 696944 46,4 129195 [32,6
- keskisuuret 2441 0,8 0,9 245887 |16,4 163953 16,1
Suuret yritykset | 656 0,2 2 559382 |37,2 203444 |51,3
Yhteensa 320952 100 3,9 1502213 | 100 396591 100

Vuonna 2008 pk-yrityksid oli 99,8 prosenttia kaikista yrityksistd, pienid 99
prosenttia ja keskisuuria 0,8 prosenttia. Pienistd yrityksistd 95 prosenttia oli alle
10 henkilod tyollistivid mikroyrityksid. Nididen osuus pienten yritysten
henkil6stostd oli 59 prosenttia ja liikevaihdosta 49 prosenttia. Suuria, yli 250
henkilod tyollistavid yrityksid oli vain 0,2 prosenttia kaikista yrityksistd. Pk-

yritysten lukuméédrd kasvoi suhteellisesti enemmén kuin suurten yritysten
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lukuméérd, mutta henkildston ja litkevaihdon lisdys oli voimakkaampi suurilla

yrityksillé. (Tilastokeskus 2009)

Yrittdjyydestd on saatavilla myds Global Entrepreneurship Monitor-
tutkimusohjelman (GEM) raportteja vuoden 2009 tilanteesta maailmalla ja vuoden
2008 tilanteesta Suomessa. GEM-tutkimusraportti maailman tilasta vaoden 2009
osalta jakaa maat kolmeen eri ryhmaéén, jotka ovat tuotantotekijd- (factor-driven),
tehokkuus- (efficiency-driven) ja innovaatiovetoiset (innovation-driven) taloudet.
Tuotantotekijavetoiset taloudet hakevat kasvua perustuotteiden viennistd,
tehokkuusvetoiset ~ taloudet  kehittyvdt = massatuotannon  ansiosta  ja
innovaatiovetoisten talouksien tuotanto syntyy uniikeista palveluista ja tuotteista,
joita taloudessa kehitetddn. Suomi kuuluu innovaatiovetoisiin talouksiin. (Bosma

etal. 2010)

Vuonna 2009 globaali lama aiheutti sen, ettd yli puolet haastatelluista totesi laman
vaikeuttaneen yrityksen perustamista. Myo0s yrityksien perustamissyyt muuttuivat
mahdollisuuksien havaitsemisesta yrityksen perustamiseen siksi, ettei muutakaan
mahdollisuutta ollut. Pelon epdonnistumisesta yritystoiminnassa ilmaisi noin

kolmannes tutkituista innovaatiovetoisissa talouksissa. (Bosma et al. 2010)

GEM-tutkimusraportti Suomen tilanteesta vuodelta 2008 totesi, ettd vaikka
aktiivinen yritystoiminnan perustamiseen vuoden aikana tdhtddvd toiminta jai
videstitasolla alle 10 prosentin tyOikdisestd vaestostd, on
litketoimintamahdollisuuksien havaitseminen véestotasolla kuitenkin merkittavaa.
Puolet suomalaisesta tyoikdisesti aikuisviestosta on havainnut
toimintaymparistossdin jonkinasteisen litketoimintamahdollisuuden
olemassaolon. 40 prosenttia védestostd oli sitd mieltd, ettd heilld on yrityksen
perustamisessa tarvittavat taidot. Liiketoimintamahdollisuuden havainneita ja

kyvykkiitd, potentiaalisia yrittdjid, Suomessa oli tutkimuksen mukaan vuonna
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2008 yhteensd 24 %. Kuitenkin ainoastaan 8 prosentilla Suomen aikuisvaestosti
oli tosiasiallinen aikomus ryhtyd yrittdjiksi seuraavan kolmen vuoden aikana.
Tutkimuksessa todettiin, ettd osuus on Pohjoismaista toiseksi alhaisin ja GEM-

maiden vertailussa viidenneksi alhaisin. (Stenholm et al., 2009)

GEM-tutkimusraportin mukaan Suomessa naisten yrittdjyysaktiivisuus on noussut
selvasti vuodesta 2003. Varhaisvaiheen yrittdjien osuus tyoikdisten naisten
keskuudessa saavutti tdhdnastisen huippunsa (4.8 %) vuonna 2007, josta osuus
putosi hieman vuonna 2008. Silti Suomi sijoittuu edelleen Pohjoismaiden
vertailussa Islannin jidlkeen toiseksi yhdessd Norjan kanssa. Kaikkien GEM-
maiden keskiarvosta (8 %) Suomi jdi selviésti jdlkeen, mutta innovaatiovetoisen
talouksien joukossa Suomi sijoittuu keskivaiheille. Vuonna 2008 tulosten
osoittavat miesten varhaisvaiheen yrittdjyysaktiivisuuden olevan edelleen ldhes
kaksinkertainen naisiin verrattuna. Suomessa vakiintunut naisyrittdjyys suhteessa
aikuisvdestoon oli kaikkien GEM-maiden keskiarvon tasolla vuoden 2008 aikana.

(Stenholm et al. 2009)

Suomessa 9 prosenttia aktiivisesti yritystoimintaa aloittaneista on palkkatyossa
ennen yrittdjdksi ryhtymistd. Luku oli Pohjoismaiden vertailussa kolmanneksi
korkein, mutta alhaisempi kuin GEM-maiden keskiarvo (11 %). GEM-tutkimus
toteaa, ettd Suomessa on kyetty luomaan vakaa ja ennustettava
litkketoimintaympéristd. GEM-tutkimusraportissa todetaan, ettd ympéristd ei
kuitenkaan ndytd edistivdn kunnianhimoista, kasvuhakuista ja innovatiivista

yrittdjyyttd. (Stenholm et al. 2009)

Varhaisvaiheen ja vakiintuneiden yrittdjien kasvuhakuisuus on Suomessa
huomattavan vahiistd. Suomessa nopean kasvun odotuksia omaavia yrittdjid on
selvisti Pohjoismaista, innovaatiovetoisten talouksien tai kansainvélistd

keskiarvoa vdhemmédn. Vuosina 2002-2008 keskimddrin 6 prosentilla
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varhaisvaiheen yrittdjilld on ollut korkeat kasvuodotukset. Vastaava osuus oli
Islannissa noin 15 prosenttia. Yrittdjien alhaiset kasvuodotukset muodostavat

haasteen Suomen tydllisyyskehitykselle. (Stenholm et al. 2009)

Suomen kokonaisyrittdjyys on kaikkien GEM-maiden vertailussa keskitasoa.
Innovaatiovetoisten kansantalouksien joukossa Suomi sijoittuu varhaisvaiheen
yrittdjyysaktiivisuudessa kutakuinkin keskitasolle ja vakiintuneessa yrittijyydessa
kolmen kidrkeen. Suomesta néyttdd kuitenkin edelleen puuttuvan innovatiiviset,
kasvuhakuiset ja kansainviliset yrittdjdt. Télle asettaa oman haasteensa se, ettd
suomalaisella tyoikdiselld aikuisvéestolld on alhainen luottamus innovaatioihin.

(Stenholm et al. 2009)

3.2 Akateeminen yrittdjyys Suomessa

Taustana akateemiseen yrittdjyyteen 16ytyy vuoden 2006 akateemisen yrittdjyyden
nikokulmasta tehtyd tutkimus. Tutkimuksen tavoitteena oli lisdtd ymmaérrysti
akateemisesta yrittdjyydestd kolmesta nédkokulmasta: yrittdjaksi siirtyminen,
yrittdjdnd toimiminen ja tulevaisuuden ndkymait. Tutkimuksessa tunnistettiin
tyypilliseksi akateemiseksi yrittdjéksi 36-45 vuotiaana yrittdjdksi ryhtynyt mies,
jolla on keskimaérdistd laajempi koulutustausta ja 14hipiirissé yrittdjid. (Heinonen

et al. 2006, s. 157-161)

reittid: useiden roolimallien kannustamat nuoremmat miehet, varttuneemmat,
laajasti kouluttautuneet ekonomit, laajasti kouluttautuneet nuoremmat naiset, seké
ilman roolimalleja olevat yhden tutkinnon miehet. (Heinonen et al. 2006, s. 157-

161)
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Tutkimuksessa erotettiin viisi erilaista tyOhistoriaan liittyvid reittid yrittdjaksi

(Heinonen et al. 2006, s. 157-161):

lyhyt ja kapea tyokokemus palvelualalla

— rikkonaiselta palkkatyduralta nopeasti yrittdjaksi

— yrittdjaksi pitkda palkkatyduraa seuranneen tydttomyyden myota
— suuresta organisaatiosta yrittdjdksi parhaassa tyduran vaiheessa
— kaiken kokeneena huipulta yrittdjaksi.

Lisdksi 1oydettiin kaksi tilannetekijéé, jotka vaikuttivat pddtdkseen ryhtymisestd
yrittdjdksi: tyytyméattomyys palkkatyon sisdltoon ja tyottoméksi joutuminen.
Yrittdjaksi voi ryhtya myos mahdollisuuksien perusteella

(mahdollisuusperustainen reitti) (Heinonen et al. 2006, s. 157-161):
— havaittu liiketoimintamahdollisuus
— tarjottu mahdollisuus ryhtya yrittdjaksi
— mahdollisuus joustavampaan tydskentelyyn.

Akateemisessa yrittdjyydessd suurin osa diplomi-insinddri- ja ekonomiyrittdjista
perustaa kokonaan uuden yrityksen. Muita tapoja ovat esimerkiksi mukaantulo jo
toimivaan yritykseen yhtickumppaniksi, perheyrityksen jatkaminen tai muu
litkketoiminnan siirto. Yhtiomuodoista yleisin on osakeyhtio, henkiloyhtidista

suosituin on toiminimi. (Heinonen et al. 2006, s. 157-161)

Suurin osa akateemisista yrittdjistd aloittaa p@ddtoimisena, lopuillakin
sivutoimisuus on yleensa reitti padtoimiseen yrittdjyyteen siirtymisessi. Yrittdjat
ovat tyytyvéisid uraansa. Myonteisind tekijoind korostuvat vapaus, siséllollinen
palkitsevuus, eldminlaatu. Yrittdjyydessd ndhdddn myds kielteisid puolia, kuten
yksindisyys, toimeentulon epdvarmuus ja vapaa-ajan vidhdisyys. Yrittdjyyden
myonteiset puolet vaikuttavat kuitenkin enemmaén, koska yrittdjand aiotaan pysyi

jatkossakin. (Heinonen et al. 2006, s. 157-161)

16



Tutkimuksessa todettiin, ettd ura yrittdjdnd on pysyvd valinta. ja noin puolet
tutkimukseen osallistuneista yrittdjistd uskoi jatkavansa edelleen péédtoimisena
yrittdjand joka kolmannen jdddessd eldkkeelle seuraavien kymmenen vuoden

kuluessa. (Heinonen et al. 2006, s. 157-161)

Tutkituilla akateemisilla yrittéjilld on enemmén kasvuaikomuksia kuin yrittdjilla
keskiméérin. Kasvuun kannustavat mahdollisuus taloudellisiin lisdansioihin seka
onnistuminen yrittdjdnd yrityksen kasvaessa. Yrittdjit havaitsevat ympéristossdian
paljon mielenkiintoisia mahdollisuuksia. Yhteiskunnallisen ilmapiirin eikd oman
lahipiirin koeta kuitenkaan tukevan kasvua. Yrityksen kasvattamisen ndhddin
vihentdvdn itsendisyyttd toimia yrittdjdnd ja kasvuprosessi koetaan raskaaksi.
Myds omaan osaamiseen yrityksen kasvattamisen ndkokulmasta suhtaudutaan

melko varovaisesti. (Heinonen et al. 2006, s. 157-161)

Tutkimuksessa todettiin, ettd diplomi-insindori- ja ekonomipalkansaajia
kiinnostaa yrittdjyydessd vapaus ja mahdollisuus tehdd sellaista tyotd, joka
palkitsee niin sisdllollisesti kuin taloudellisestikin. Arviot ja kokemukset omista
kyvyistd eivdt kuitenkaan tue yrittdjyyttd. Yrittdjdnd toimimisen ndkokulmasta
tutkituilla oli enemmén ammatillisia valmiuksia kuin yrityksen johtamiseen
tarvittavaa liiketoimintaosaamista. Tutkitut kokivat, ettd heilla ei ole yritysideaa ja
litkketoimintamahdollisuuksien tunnistaminen koettiin hankalaksi. (Heinonen et al.

20006, s. 157-161)

Yrittdjyyden arvostuksesta ja henkilokohtaisista hyddyistd huolimatta yrittdjyys ei
sittenkdén tuo palkkatyohon verrattuna hyotyé riskin ottamiseksi. (Heinonen et al.

20006, s. 157-161)
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3.3 Yrityksen liiketoiminnan kehittaminen

Yritystd perustaessa pitdd olla mielessd yritysidea, josta jalostuu liikeidea ja
lopputuloksena syntyy liiketoimintasuunnitelma. Yritysidea kertoo mihin
yrityksen olemassaolo perustuu. Liikeidea méérittelee miksi yritys on olemassa eli

se vastaa kysymyksiin mitd, kenelle, miten. (Loikkanen 2010, s. 8, 11-12)

Yrityksen perustamisvaiheessa yrittdjin eteen tulee useita kdytdnnon asioita. Ndita
ovat yritysmuodon valinta, toiminimen valinta, tilintarkastajan valinta, elinkeinon
harjoittamiseen liittyvdt luvat ja ilmoitukset, perustamisasiakirjat, perusilmoitus
kaupparekisteriin, ilmoitus verottajalle, kirjanpidon jérjestdminen ja tilitoimiston
valinta, pankkitilin avaaminen ja tietotekniikan hyddyntdminen. (Loikkanen 2010,

5. 8, 11-12)

Seuraavassa kuvassa on esitelty yrityksen perustamisen vaiheet (mukaillen

Loikkanen 2010, s. 12).

18



Liikeidea mita, kenelle, miten?

Lilketoimintasuunnitelma, sisaltden rahoitus- ja
kannattavuuslaskelmat

Rahoituksen jarjestaminen

Y ritysmuodon valinta
- yksityinen elinkeinon harjoittaja (toiminimi)
- henkiloyhtiot
- osakeyhtio
- osuuskunta

Y rityksen toiminnan luvanvaraisuuden selvittaminen

Perustamisilmoitus Yritys- ja yhteistietojarjestelmaan (ilmoitus
Kaupparekisteriin ja verottajalle)

Vakuutukset

Kirjanpidon jarjestaminen

Kuva 1.Yrityksen perustamisen vaiheet.
Liiketoiminnan ja yrityksen toiminnan perusedellytykset muodostuvat tuotteista,
yrittdjastd tai yrittdjatiimistd, asiakkaista, resursseista ja toimintaympéristosta.

(Laukkanen 2007, s. 28-30)

Tuotteet voivat olla raaka-aineista tai puolivalmisteista valmistettuja tai koottavia
tavaroita. Tuote voi olla my6s kuluttajille tai toisille yrityksille tarjottava palvelu,
usein ndiden yhdistelma. Yrittdja tai yrittdjatiimi kdynnistdd yrityksen ja antaa
tyOpanoksensa sekd toteuttaa ja johtaa litketoimintaa kayttden tietimystddn ja

muita resurssejaan. (Laukkanen 2007, s. 28-30)
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Asiakkaat tarvitsevat yrityksen tarjoamaa tuotetta ja ovat halukkaita siitd
maksamaan. Asiakkaita voi olla yksi tai useampia ja he voivat olla yksityisid
henkilGitd tai yrityksid. Asiakassuhteet voivat olla kiinteitd tai kertaluonteisia.

(Laukkanen 2007, s. 28-30)

Resurssit tarkoittavat voimavaroja yrityksen siséllé tai ulkopuolella. Sisdpuolinen
voimavara on yrityksen organisaatio tuotantovéilineineen ja teknologioineen.
Ulkopuoliset voimavarat ovat rahoittajia, alihankkijoita ja muita tahoja, joilta
hankitaan liiketoiminnassa tarvittavia materiaaleja ja resursseja. (Laukkanen

2007, s. 28-30)

Yritys toimii ympériston edellytyksin ja pelisddnndin. Toimintaympéristd voidaan
jakaa toimialaympdristoon, sijaintiympdristoon ja taloudelliseen ymparistoon.
Toimialaympdristo tarkoittaa yrityksen toimialaa, esimerkiksi pienyritysvaltainen
tai keskittynyt toimiala vaikuttaa yritykseen. Sijaintiympéristd vaikuttaa yrityksen
toimintaan lainsddddnnén, verotuksen ja infrastuktuurin kautta. Taloudellisen
ympériston ostovoima ja kysyntd ja resurssien saatavuus vaikuttavat myos

osaltaan yrityksen toimintaan. (Laukkanen 2007, s. 28-30)

Seuraavassa kuvassa on esitetty liiketoiminnan ja yrityksen perustekijét

(Laukkanen 2007).

20



Toiminta-

/ ymparisto

Yrittaja/
tiimi \

Tuotteet, - - YRITYS
Palvelut [ ™| Likefoiminta —® ot oimintamalli

Markkinat,

asiakkaat

\ Sisaiset + ulkoiset
resurssit

Kuva 2.Liiketoiminnan ja yrityksen perustekijat.

Yritys kdy ldpi historiansa aikana eri elinkaaren vaiheet (Bridge et al. 2003, s.
188-190):

Taulukko 4.Yrityksen elinkaaren eri vaiheet.

1. Kulttuuri ja tietoisuus (yrityksen kdynnistdmiseen sovelias kulttuuri ja tieto

ideasta ja omista yrittdjdmahdollisuuksista)

2. Idea (litkeidea jalostettuna tuote- tai palveluaihioksi)

3. Valmisteluvaihe

4. Kdynnistiminen

5. Kasvu ja laajentuminen

6. Staattinen vaihe (voi sisdltdd eloonjaamisen, vakiintumisen ja
institutionalisoitumisen)

7. Taantuminen

8. Lopettaminen
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Yrityksen kdynnistdmisvaiheessa menestystekijdt ovat yrittdjin oman osaamisen
varassa. Lisédksi tietysti yrityksen rahoitus-, vaihto- ja kdyttdomaisuuden maari
ratkaisee. Seuraavassa taulukossa on lueteltu yrittdjaosaamisen neljd ulottuvuutta.

(Kallio 2002, s. 82-83)

Taulukko 5.Yrittdjdosaamisen nelji ulottuvuutta.

1. Funktionaalinen osaaminen ja taidot

2. Johtamiseen liittyvit yleiset tiedot ja
taidot

Tekniset tiedot ja taidot ja niiden
sopivuus liiketoimintaan, esim.
putkimies, lihakauppias

Suunnitteleminen, organisointi,
ajanhalinta, neuvottelutaidot,
koordinointitaidot,
ongelmanratkaisutaidot

3. Liiketoiminnallinen ja strateginen
oivaltaminen

4. Henkilokohtainen kompetenssi

Kyky tehdé synteesi erillddn olevistakin
asioista, késitteelliset taidot,
analysointikyky, luovuus (pystyy
nidkemédn metsin puilta)

Tavoitteellisuus ja tuloshakuisuus,
aloitteellisuus, vuorovaikutustaidot,
intensiivisyys, innostavuus,
kérsivillisyys, sitoutuminen, ihmisten

johtamistaidot (leadership)

”Kasvuun pyrkivilld pienyrittdjdlld voidaan aina katsoa olevan jonkinlainen
kasvuun pyrkivé strategia, vaikka se ei olisikaan liiketaloudellisten oppikirjojen

mukaan kovin rationaalinen, formaalinen tai tdsmaéllinen.” (Kallio 2002, s. 96).

Pienyrityksen, kuten myds mikroyrityksenkin, ensimmiinen tavoite on
selviytyminen, ja sitd seuraavat tavoitteet, kehittiminen ja kasvu, edellyttdvit
asiakkaiden hankintaa ja asiakassuhteiden sdilyttdmista. Itsensd tyollistdjdlld tulisi
olla kunnossa tekninen tietotaito, tuote- tai palveluidea, henkilokohtaiset

kontaktit, fyysiset resurssit seké tarpeeksi asiakastilauksia. (Kallio 2002, s. 153)

Pienissd yrityksissd ongelmana on yhteen sovittaa tieteellinen johtamistapa ja
yrityksen subjektiivinen ja epdmuodollinen johtamisprosessi. Johdon luonne

vaikuttaa enemmain johtamistapaan kuin suurella yritykselld. Suurella yritykselld
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johtamistapa on objektiivisempaa ja muodollisempaa. Suurella yritykselld
muodollinen johtamistapa tarkoittaa, ettd kommunikaatio, suunnittelu ja muut
prosessit ovat yhdenmukaisia ja toimivat samalla tavalla yrityksen eri osissa.
Aloittavassa yrityksessi muodollinen suunnittelu ei paranna yrityksen
selviytymismahdollisuuksia sellaiseen yritykseen ndhden, jossa muodollista
suunnittelua ei harrasteta. Pienen yrityksen kilpailuetuna voidaan ndhda
reagoinnin nopeus verrattuna suurempiin yrityksiin, asiat tapahtuvat nopeasti.

(Kallio 2002, s. 166-167, Olson et al. 2008)

Omistajajohtajat voivat olla tehokkaita pienissa yrityksissd, koska liiketoiminta ja
henkilokohtaisen kiinnostukseen kohteet ovat voimakkaasti toisiinsa sidoksissa.
Kéytettdvissd  olevan  ajan  niukkuus,  vaikeudet  kédynnistdmisessd,
erikoisosaamisen, luottamuksen ja avoimen puutteet ovat syitd miksi muodollista
yrityssuunnittelua harjoitetaan véhéisissd maddrin pienissd yrityksissd. Toisaalta
epadmuodollista ja ndkyméatontd yrityssuunnittelua on hankala tutkia, kuten usein

pienten yritysten yrityssuunnittelu on. (Kallio 2002, s. 175-178)

3.4 Keskustelua

Yrittdjélle tehdysséd haastattelussa joulukuussa 2009 kévi ilmi, ettd yrittdjd itse sai
tietoa yrityksen perustamisesta PRH:sta (Patentti- ja rekisterihallituksesta) ja
verotoimistosta. Haastattelun kysymykset 16ytyvit liitteesta 1.

Syy, miké sai ldhtemiin osa-aikaiseksi yrittdjéaksi, oli palkkatyon tuuliset ajat ja
pakkoloman todenndkdisyys oli tuolloin suuri. Oli tarve mielekkéélle tekemiselle
mahdollisen pakkoloman ajaksi ja lisdksi ajatukset pysyisivédt ohjattuna pois
paityossd vallitsevasta epdvarmasta tilanteesta.  Varsinaisesti osa-aikainen
yrittdjyys ei ollut mielessé, vaan halu kokeilla ihonhoitokonsulttina ja katsoa mita

siitd seuraa. Hyvin nopeasti kehittyi ajatus siitd, ettd yrittdjyydestd saa vastapainon
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palkkatyolle ja jossain vaiheessa myos vaihtoehdon ainoaksi toimeentuloksi.
Suoramarkkinointikonsepti on siten rakennettu, ettd suhteellisen pienelldkin
ajankdytolld pystyy saavuttamaan hyvid tuloksia, jos osaa hyddyntdd kontaktit
hyvin.

Akateemisesta koulutuksesta (kemiantekniikan diplomi-insindori) on hydtya,
mutta yrittdjan mukaan on hankala erottaa mikd on koulutuksen tuomaa ja mikéa
taas omasta persoonasta ldhtdisin olevaa. On hyddyksi, ettd osaa itse ottaa selvdd
asioista, kyselld ja ottaa kontakteja. Koulutuksessa ei ollut liikkkeenjohdollisia tai
markkinointiin liittyvié asioita huomioitu, joten ainoa asia mité koulutus on ehka

tuonut, on taito ja halu ottaa selvéa asioista ja luottamus omaan itseen.

Motivaatiota védhentdviksi asioiksi on yritystoiminnassa koettu sivutoimisuus,
josta seuraa kéytettivissd olevan ajan vihyys. Yrityksen kehittdmiseen ei voi
kayttdd aikaa niin paljon kuin tuntuisi tarvetta olevan. Toisaalta ajan vdhyys
pakottaa tekemdidn toitd tehokkaasti. Tietysti tdmd ei aina toteudu, mutta on
pyrkimys tyOskennelld tehokkaasti. Palkkatyon lopettaminen ei ole vield

ajankohtaista, vaikka ajatus on kiynyt yrittdjin mielessa.

Motivaatiota lisddviksi asioiksi on yritystoiminnassa koettu omatoimisuus sekd
vélittdmyys. Yrittdjd vastaa onnistumisesta ja epdonnistumisesta itse. Tdmi on
my0s toki samaan aikaan haastavaa ja pelottavaa. Yrittdmisessd kokee aitoja
onnistumisen tunteita ja saa vélittdmén palkkion. Palkkatydssd on hankala hallita
olosuhteita samalla tavalla, koska sielld suuntalinjat ja tehtdvimaérittelyt tulevat
yleensd ylhailtd péin. Toki asiantuntijatehtidvissd on myos itse paljosta vastuussa.
On tunne siitd, ettd palkan ohella muuta tunnustusta ei juurikaan tule, eikd hyva

suoritus myoskain ehdoitta takaa toitd jatkossa.

24



Tulevaisuudessa yrittdjdn suunnitelmissa saattaa olla muutto ulkomaille, jolloin
yritystoiminta lakkaisi. Tdma kyseenalaistaa suuret satsaukset, nykyisellddn kyse
on enemman ajallisesta satsauksista kuin taloudellisista. Toisaalta tunne siité, ettd
osa-aikainen yrittdjyys vaatii pienen osan alkuinvestoinneista verrattuna

muunlaiseen yritystoimintaan, tekee toiminnan jatkamisen helpoksi.
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4. ASIAKKUUDEN HALLINTA

Tama luku késittelee asiakkuuden hallinnan teoriaa. Aluksi pohditaan sitd, miten
asiakkuuden hallinta méiéritetdén ja sitten mietitddn asiakastiedon kerddmistd ja
hyodyntdmistd. Lopuksi esitellddn lyhyesti asiakkuuden hallintaohjelmistojen

ominaisuuksia eli miten ohjelmistot tukevat asiakkuuden hallintaa.

4.1 Asiakkuuden hallinnan méaaritelméa

Asiakkuuden hallinnasta (customer relationship management, CRM) ei ole
olemassa yhtendistd madritelmédad ja eri kirjallisuudessa ja kdytdnnon eldméssa
esiintyy hyvinkin erilaisia méaritelmid. Jopa suomenkielinenkin Kkirjoitusasu
vaihtelee, kirjoitusasuna voi olla asiakkuudenhallinta, asiakkuuden hallinta,

asiakkuuksien hallinta ja jopa asiakkuuksienhallinta.

Verkkoartikkelissa vuodelta 2007 haluttiin jattdd hyvéstit termille CRM, koska yli
vuosikymmenenkéén jélkeen sille ei ole muodostunut yhtendistd merkitysta.
Asiakkuuden hallinnan parissa tydskenteleville ja ohjelmistotoimittajille on ollut
tirkedd muokata maédritelmdad omien etujen mukaiseksi. Konsulttien mukaan
kyseessd on ldhestymistapa liiketoiminnan tai prosessien parantamiseksi.
Ohjelmistotoimittajien =~ mukaan  kyseessé on  teknologinen  ratkaisu.
Verkkoartikkelin mukaan kaksi kolmasosaa tietotekniikkasuuntautuneista CRM-
projekteista ovat onnistuneet, mitattiinpa projekteja kéyttdjien tai ROI:n (return on
investment) ndkokulmasta. Kuitenkaan suurimmassa osassa projekteja ei ole
saavutettu varsinaisia strategisia hyotyjd, kuten erottumista kilpailijoista,
asiakasuskollisuutta tai rahallista hyOtyd voittojen suurenemisen muodossa.

(Thompson 2007)
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Asiakkuuden hallinnan késitteen epdmadirdisyys ndkyy myods tutkimuksissa.
Vuodelta 2004 periisin olevassa tutkimuksessa luokiteltiin CRM:n ndkemykset
viiteen eri ndkokulmaan. Ndmé ndkokulmat ovat prosessi-, strategia, filosofia-,

kyvykkyys- ja teknologiandkokulmat. (Zablah et al. 2004)

Kirja 7Customer relationship management” jaottelee CRM:n strategiseen,
operatiiviseen, analyyttiseen ja yhteistyon ndkokulmaan. Nédkokulmia on esitelty

seuraavassa taulukossa. (Buttle 2009, s. 4)

Taulukko 6.Asiakkuuden hallinnan ndkokulmat.

CRM Maiéritelma
nikokulma
Strateginen Strateginen CRM keskittyy asiakaskeskeiseen strategiaan, jolla

pyritdin saamaan ja pitdméén voittoa tuottavia asiakkaita.

Operatiivinen | Operatiivinen CRM keskittyy automatisoimaan
asiakasrajapinnan toimintoja kuten myynti, markkinointi ja

asiakaspalvelu.

Analyyttinen | Analyyttinen CRM keskittyy dlykkédseen tiedon louhimiseen
asiakkaista kerétystd tiedosta. Tietoa hyodynnetddn strategisiin

tai taktisiin tarkoituksiin.

Yhteistyo Kollaboratiivinen CRM kiyttdd teknologiaa organisaation

rajojen yli tarkoituksena optimoida yrityksen,

yhteistyokumppaneiden ja asiakkaan arvoa.

Asiakasjohtamisen tyokirja mairittdd asiakkuuden hallinnan olevan keskeinen osa
asiakkuuden johtamista. Asiakasjohtaminen tarkoittaa liiketoiminnan johtamista
asiakassuhteita johtamalla. Asiakasjohtamisella tavoitellaan mitattavaa ja
tunnistettavaa toimintaa asiakasrajapinnassa. Asiakkuuden hallinta on
asiakasjohtamisen operatiivista toteutusta eli toimintaa asiakastavoitteiden ja

-strategioiden saavuttamiseksi. (Hellman et al 2005, s. 12-13)
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Kirja “Tee asiakassuhteista tuottavia” maédrittelee asiakkuuden hallinnan
seuraavasti: ”Asiakashallinta on liitketoimintastrategia asiakassuhteiden valintaan
ja hallintaan. Se vaatii markkina- ja asiakaskeskeisen liiketoimintamallin ja
asiakasléhtoisen kulttuurin tueksi kohdennettua markkinointia, tehokasta myyntia
ja optimoituja litketoimintaprosesseja. Asiakashallinnalla pyritddn parantamaan
asiakkaiden hankintaa, asiakkaiden pysyvyyttd, asiakastyytyvéisyyttd ja
-kannattavuutta. Oikean strategian avulla tietojirjestelmédt mahdollistavat
kustannustehokkaan ja kohdennetun asiakashallinnan.” (Ala-Mutka et al. 2004, s.
21).

Mikroyrityksen ndkokulma asiakkuuden hallintaan on erilainen kuin suuren
yrityksen, koska mikroyritykselld organisaatio on pieni, useimmiten mikroyritys
tyollistdd yhden henkilon ja liiketoimintaprosessit yleensd yksinkertaisia. Niinpd
mikroyrityksen tapauksessa on hyva ldhted liikkeelle yksinkertaisista asioista:
yritys tarvitsee asiakkaitaan toimeentulonsa turvaamiseksi ja asiakkuuden hallinta
pyrkii lisddmidn asiakkaiden aikomusta ostaa tuotteita yritykseltd. (Méntyneva

2003, s. 9-11)

4.2 Asiakastiedon keraaminen

Asiakastieto on tdrkedd kaikilla asiakkuuden hallinnan eri osa-alueilla.
Asiakastietoa sdilytetdin nykyddn monissa yrityksissd tietokannassa, mutta
esimerkiksi mikroyrityksessd asiakastietoa saatetaan sdilyttdd vaikkapa kéasin
ylldpidettavissd  asiakaskortistossa.  Suurissa  yrityksissd  tietokannassa
sdilytettdvan tiedon mddrd on yleensd suuri ja operatiivista (eli péaivittiisessa
toiminnassa tarvittavaa tietoa) sdilytetdin = OLTP-tietokannassa (online
transactional processing) ja analyyttistd tietoa OLAP-tietokannassa (online

analytical processing). (Buttle 2009, s. 97)
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Asiakasjohtamisen tyokirja esittdd perustiedoksi asiakkaista muun muassa
tunniste-, yhteys-, rakenne- ja verkosto-, henkil6- ja asiakassuhdetietoja. Liséksi
voidaan ylldpitdd kampanja-, tyytyvdisyys- ja reklamaatiotietoja. Perustiedot
vaihtelevat  yrityskohtaisesti ja  toimialakohtaisesti.  Esimerkiksi B2B-
litketoimintaa (business-to-business) harjoittava yritys yllipitdd hieman erilaisia
tietoja kuin B2C-liiketoimintaa (business-to-consumer) harjoittava yritys.
Toimialakohtaisesta tiedosta voidaan todeta esimerkkin4, ettd
kosmetiikkatoimialalla toimivalla yritykselld voi olla asiakkaan perustietona

ihotyyppi. (Hellman et al. 2005, s. 18)

4.3 Asiakastiedon hyédyntaminen

Asiakastiedon kerddmisen yhteydessa kerdtyn perustiedon yhdistdmisestd syntyy
johdettua tietoa eli informaatiota, joka voi olla esimerkiksi ostohistoria, asiakkuus,
hélytykset, ostokdyttdytyminen, segmentointi. Informaation pohjalta syntyy
tietdimys, eli analyysi- ja luokitustieto, joka syntyy kokemusperdisesti.
Yhdistelemélld perustietoa, informaatiota, tietimys ja mahdollisten ulkopuolisten
lahteiden tietoa (esimerkiksi tutkimusraportteja) saadaan ennustemalleja.

(Hellman et al. 2005, s. 18)

Asiakastietoa voi hyodyntdd useilla eri tyokaluilla. Asiakasjohtamisen tyokirja
(Hellman et al. 2005) jakaa tyokalut kahteen tyyppiin. Ensimmaéinen tyyppiin
kuuluu kokonaisvaltaiseen asiakasjohtamiseen asiakastase, asiakkaisiin liittyvit
tuloslaskelmat seké asiakasvirtakortti. Toiseen tyyppiin kuuluvat asiakasportfoliot,
joita on useita ja jotka on tarkoitettu asiakaskannan tarkasteluun aina yhdestd
ndkokulmasta kerrallaan. Portfolioilla mahdollistetaan asiakaskannan tarkempi

johtaminen. (Hellman et al. 2005, s. 175)
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Tyokaluilla on yhteys asiakaskeskeiseen liiketoimintayhtdloon, jossa liikevaihto
muodostuu asiakkaista kerrottuna asiakassuhteella, keskiméaérdiselld hinnalla,
asiakasuskollisuudella ja asiakasaktiivisuudella. Asiakkuuksia johdetaan kolmella
tasolla, jotka ovat resurssit, tietimys ja padoma. Asiakaskannan arvon kasvatus
tarkoittaa sitd, ettd yrityksen on huolehdittava ensinnékin siitd, ettd asiakkaita on
riittivd mééra ja ne ovat laadultaan oikeanlaisia. Yrityksen on my0s parannettava
asiakasuskollisuutta ja kehitettdvi asiakassuhteita. Seuraavassa kuvassa on esitetty

asiakkaiden johtamisen tasot. (Hellman et al. 2005, s. 175-176)

Paaoma Asiakas- Miké on
kannan yrityksen
arvo arva?
Tietdmys. | |
kyvykkyydet; - Millaisia yrityksen
—kehita Asiakas- Asiakas- asiakassuhteet ovat?
suhteet uskollisuus
Resurssit; | Millainen on
— hanki Asiakkaiden 4 | g Asiakkaiden yrityksen
— pida maara laatu asiakaskunta?

Kuva 3.Asiakkaiden johtamisen tasot.

Asiakastiedon hyodyntdamiselld pyritddn siis selvittiméiin yrityksen asiakaskuntaa
ja kehittdimédn asiakassuhteita ja parantamaan asiakasuskollisuutta kasvattaen

yrityksen asiakaskannan arvoa.

4.4 Ohjelmistot

Asiakkuuden  hallintaohjelmistot  voidaan ndhdd osana liiketoiminnan

sdahkoistymistd. Yritysten litketoimintaprosessien sdhkdistyminen on tapahtunut
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pikku hiljaa, alussa otettiin toimintokohtaisia sovelluksia kdyttoon, mutta
myohemmin sdhkoistyminen on laajentunut ldhes kaikille liiketoiminnan osa-
alueille. 1980-luvulla otettiin  kdyttoon tuotannonohjausjirjestelmida (MRP,
material requirements planning ja MRP II, manufacturing resource planning).
1990-luvulla yrityksen sisdlld olevia sovelluksia ryhdyttiin integroimaan (EAI,
enterprise application integration). MRP-jarjestelmistd kehittyivét sisdltimiin
muita toiminta-alueita ja niistd kehittylr toiminnonohjausjarjestelmida (ERP,
enterprise resource planning). Ideana ERP-jérjestelmilld oli vastata organisaation
tarvitsemiin ~ kaikkiin  tietojenkésittelytarpeisiin  kokonaispaketilla,  josta
modulaarisuuden ansiosta voitiin ottaa kdyttoon vain halutut ominaisuudet. 1990-
ja 2000-luvun vaihteessa markkinoille tuli sovelluksia kattamaan ulkoisia
yhteyksid, kuten toimitusketjun hallintaa (SCM, supply chain management),
asiakkuuksien hallintaa (CRM, customer relationship management) sekd
elektronisia kauppapaikkoja (electronic marketplaces). (Seppé et al. 2005, s. 20-
21)

Toiminnanohjausjirjestelmien etu pohjautuu siihen, ettd ne tuovat mukanaan
parhaat toimintatavat (best practises). Ideaalitilanteessa yritykselle muodostuu siis
yhtenédiset toimintatavat ja ndin ollen laajojen kokonaisuuksien hallitseminen ja
maantieteellisesti hajautuneen organisaation hallinta on helpompaa. Toisaalta
yritys joutuu omaksuman jérjestelmin suosiman tavan toimia eli yritys joutuu
muuttamaan liiketoimintaprosessejaan  tai  yritys joutuu muokkaamana
jarjestelmdd vastaamaan omia litketoimintaprosessejaan. (Seppé et al. 2005, s.

20-21)

Jos yritys valitsee jirjestelmén suosiman tavan toimia niin voi syntyd ongelmia,
jos monilla yrityksen kilpailijoilla on saman toimittajan jérjestelmi kéytossa.
Talloin  kilpailuedun saavuttaminen on hankalaa. Kilpailuetua haetaan

mittakaavaeduista ja toiminnan tehokkuudesta. (Seppa et al. 2005, s. 20-21)

Jos yritys muokkaa jirjestelmédd vastaamaan omia liiketoimintaprosessejaan niin
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véltetddn samankaltaistumista Kkilpailijoiden kanssa ja voidaan saavuttaa
kilpailuetua ainutlaatuisilla prosesseilla. R&étdloinnistd aiheutuu yliméérdisia
kustannuksia, joita muodostuu  vield  ylldpitovaiheessa.  Esimerkiksi
versiopdivityksissd riétdlointien sdilyttiminen aiheuttaa ylimaardistd tyotd. (Seppa

et al. 2005, s. 20-21)

Mikroyrityksessd on mahdollista pitdd ylld henkilokohtaista suhdetta asiakkaiden
kanssa eli tuntea asiakas henkil6kohtaisesti, tietdd mitd tuotteita hdn on ostanut,
mitkd ovat hdnen mieltymyksensi ja ongelmansa. Suuremmilla yrityksilld samaan
henkilokohtaisuuden tunteen saavuttamiseen tarvitaan tukea, esimerkiksi

asiakkuuden hallintaohjelmiston muodossa. (Baumeister 2002)

Asiakkuuden hallintaohjelmisto helpottaa yritystd ylldpitimién asiakastietoa.
Asiakkuuden hallintaa voi harjoittaa toki ilman ohjelmistoakin. Peruslédhtokohtana
joka tapauksessa on se, ettd vain hyvé asiakastiedon hallinta ja hyodyntdminen
tuovat tdyden hyodyn asiakkuuden hallintaohjelmiston hankinnasta. (Hellman et

al. 2005, s. 17)

Asiakkuuden hallintaohjelmiston kayttoonotto aiheuttaa muutoksia yrityksen
kulttuuriin ja liitketoimintaprosesseihin riippumatta siitd, mikd asiakkuuden
hallintaohjelmisto valitaan. Asiakkuuden hallintaohjelmiston menestyksekas

hy6dyntdminen ei onnistu ilman nditd muutoksia. (Baumeister 2002)

Asiakkuuden hallintaohjelmisto voi pitdd sisdllddn useita osa-alueita (moduuleita)
kuten asiakas- ja tuotetiedon hallinnan (customer and product management),
myynnin ja markkinoinnin automatisoinnin (sales-force automation ja marketing
automation), asiakaspalvelun, tiedon analysoinnin ja kumppanuuksien hallinnan
(partner relationship management). Analyyttinen CRM on yleensd oma erillinen

ohjelmistonsa. (Buttle 2009, s. 369-373)
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Asiakastieto, jota yritys tarvitsee riippuu sen toimialasta ja siitd myyko yritys
tuotteitaan kuluttajille vai yrityksille. Asiakastiedon hallinta pitdé sisdlldédn tietoja

asiakkaista alla olevan kuvan mukaisesti. (Buttle 2009, s. 373)

B2C B2B
. . . Organisaatio-
Kotitaloudet Organisaatiot s
| |
Henkilat Kontaktit — Roolit
| |
Profiilit Suhteet Osoitteet Historia
. . Yhteydenotto-
Roalit Tuotteet Tarjoukset suunnitelmat
Myyntitilaukset Palvelupyynnat
Kuva 4.Asiakastiedon hallinnan rakenne.
Tuotetieto vaihtelee yrityksittdin ja toimialoittain. Tuotteet voivat olla

hyllytavaraa tai sitten pitkélti rddtdloityjd, jolloin luokittelu on hankalampaa.
Tuotetiedon hallinta pitdd sisélldédn tietoja tuotteista seuraavan kuvan mukaisesti.

(Buttle 2009, s. 373)
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Asiakkaat

S Erityishinnat/

Hinnoittelu tarjoukset
| |
|

Kilpailevat | | . Pyynnot

tuctteet s ja tlaukset

| | |
Katalogit Kompaonentit R Inventaario
ongelmat

Komponenttien
hierarkia

Kuva 5.Tuotetiedon hallinnan rakenne

Markkinoinnin osalta asiakkuuden hallintaohjelmisto voi pitdd siséllddn tietoja
meneilldsdn olevista kampanjoista ja asiakassegmenteistd. Asiakkuuden
hallintaohjelmistoa  voidaan kéyttdd markkinoinnin  suunnitteluun, sen
budjetointiin  ja  uusien tuotteiden lanseeraukseen sekd ylldpidetddn
vuorovaikutusta asiakkaisiin erilaisten yhteyskanavien kautta (sdhkdposti,

uutiskirjeet, puhelinmarkkinointi, suoramarkkinointi). (Buttle 2009, s. 374)

Asiakkuuden hallintaohjelmisto voi tukea erilaisia myyntitapoja yritysten
viélisestd kaupasta aina kuluttajille suunnattuun puhelin- ja verkkomyyntiin asti.
Myynnin osalta paitarkoitus on kuitenkin aina saada tieto misséd vaiheessa myynti
on menossa ja mikd on todenndkdisyys, ettd kauppa voitetaan. Puhutaan
myyntisuppilosta, jossa tietyssd vaiheessa olevien kauppojen mééra pienenee sitd
mukaa, kun siirrytddn kaupan voittamista kohti. Tdmédn tiedon avulla voidaan

laatia ennusteita tulevasta myynnistd. Yleensd myynnin osalta kdytossd on tietty
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prosessi, jota ohjelmisto tukee ja johon myyntihenkilosté on myods koulutettu.

Usein ohjelmiston tdytyy olla ulkoisten sidosryhmien, kuten esimerkiksi
myyntihenkildston, kéytettdvissd. Ohjelmiston olisi oltava tavoitettavissa eri
yhteyskanavien kautta (kuten esimerkiksi www-selaimen). Varsinkin suurissa
yrityksissd tieto on hajautettuna eri jérjestelmissd, joten integraatio eri
jéarjestelmien vélilld korostuu yhtendisen ndkymén saamiseksi. Ohjelmiston tulisi
olla toteutettu siten, ettd se tukee yrityksen kiytdssé olevia tydoskentelymenetelmié

ja sen tulisi olla tarpeeksi helppo kiyttad. (Buttle 2009, s. 368-369)

Asiakkuuden hallintaohjelmistot noudattavat asiakkuuden hallinnan virta-ajattelua
(flow). Asiakkaan ja yrityksen suhde etenee tiettyjd tiloja pitkin. Asiakassuhde
alkaa ensimmadisestd ostotapahtumasta ja pdittyy, kun viimeisestd ostosta on
kulunut tietty yrityksessd méadritetty aika. Asiakkuuden elinkaaren voidaan ajatella
kdsittivdn seuraavat vaiheet: syntyminen, vakiintuminen, kehittiminen,
jalostuminen, sitoutuminen, hiipuminen ja pdéttiminen. (Alamutka et al. 2004, s.

61, Hellman et al. 2005, s. 53-55)
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Asiakassuhteen eri vaiheissa tavoitteet asiakkuuden hallinnan osalta ovat hyvin

erilaisia. Asiakkuuden tilat voidaan esittdd seuraavan taulukon mukaisesti.

(Hellman et al. 2005, s. 53-55)

Taulukko 7.Asiakkuuden eri tilat.

Tila Mairitelma

Suspekti Asiakkaaksi haluttu, tietyt ominaisuudet siséltavét
henkil6/yritys tietystd joukosta (nimeton).

Prospekti Tunnistettu suspekti, tavoitettu ja vuorovaikutukseen
saatu. Myyntijohtolanka (liidi) on prospekti.

Valikoitu prospekti | Tietyin perustein ja kriteerein arvioitu ja markkinointi-

ja/tai myyntityon kohteeksi hyviksytty prospekti.

Uusi asiakas

Henkil6/yritys, joka on ostanut yritykseltd vahintdan
kerran.

Aktiiviasiakas

Asiakas, jonka ostotapahtumien frekvenssi/volyymi on
yrityksen asettamalla tasolla.

Passivoituva asiakas

Asiakas, jonka ostotapahtumien frekvenssin/volyymin
ndhdéén heikentyvén.

Passiiviasiakas Asiakas, jonka edellisesti ostosta on kulunut yli yrityksen
maédrittelemédn ajan.

Menetetty/entinen Asiakas, jonka edellisestd ostosta on kulunut yli yrityksen

asiakas maédrittelemédn ajan, pidetddn kidytanndssd menetettyni

asiakkaana.
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5. OHJELMISTOHANKINTA

Luvussa kasitellddn tietotekniitkan merkitystd mikroyrityksen kasvulle seké
tietoteknitkan  asettamia  haasteita  mikroyritykselle.  Lisdksi  kuvataan
ohjelmistohankinnan prosessia tyon kdytannon osuutta varten. Lopuksi teoriaan
pohjautuen maééritellddn asiakkuushallintaohjelmiston hankinnan kulku, jota

hyddynnetddn tyon kdytdnnon osuudessa.

5.1 Tietotekniikan merkitys mikroyrityksen kasvulle

Tietoteknitkan kaytolld on suuri merkitys pienten yritysten kasvussa.
Mikroyritysten tietotekniikan kéytOstd strategisessa mielessd on suhteellisen
vihin kirjoitettu. Mikroyrityksissd tietotekniikkaa kéytetddn henkilokohtaisen
vuorovaikutuksen tukena, kun taas suuremmissa yrityksissd tietotekniikkaa
kdytetddn enemméin suoraan itse vuorovaikutuksessa yrityksen sisdlld ja
ulkoisesti. Tietotekniikalla voidaan saavuttaa kilpailuetua, joka ei ole vain
sisdisen toiminnan tehostamista vaan voi ndkyd myds ulkoisesti esimerkiksi
suhteiden paranemisena asiakkaisiin tai tavarantoimittajiin. Mikroyritykselle
merkityksellistd on tietotekniikalla saavutettava sisdinen lidpindkyvyys. Tdlld on
hyddyllinen vaikutus mikroyrityksen kehitykselle.  Tietotekniikkahankkeissa
ongelmana on kilpailun asettama paine sekd hankkeissa aliarvioidaan aikaa, joka
menee tietotekniikkahankkeen toteutukseen. Kuten aikaisemmin tuli ilmi,
mikroyritys voidaan ndhdd orgaanisena ja yrittdjin persoonan jatkeena. (Fink et

al. 2006, Roberts et al. 2002, s. 115-116, Qureshil et al. 2009)

Tietotekniikan kdyton haasteet mikroyrityksissd voidaan jakaa kykyihin,
resursseihin, ympéristoon, asenteeseen, kontekstiin ja pdivittdiseen toimintaan
liittyviin haasteisiin. Kykyjd koskevat haasteet liittyvdt ldhinnd tietotekniikan
puutteelliseen hyodyntdmiseen ja koulutukseen. Resursseihin liittyvit haasteet

ovat rahan, ajan ja tiedon puute. Ympdristoon liittyvdt haasteet liittyvét
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puutteelliseen laitteistoon, ohjelmistoon ja infrastruktuuriin. Asenteeseen liittyvat
haasteet voivat olla esimerkiksi —muutosvastarintaa, luottamuksen ja
itseluottamuksen puutetta. Tietotekniikka saatetaan ndhdd 1dhinnd vain
symbolisena, eikd osata hyodyntdd sitd. Kontekstiin ja piivittdiseen toimintaan
liittyvdt  haasteet ovat teknologia ja  yrityksen toimintakulttuurin
yhteensovittaminen sekd puutteellinen tuki ja hallinto tietotekniikan osalta.

(Wolcott, 2008)

Mikrotie-projekti vuonna 2005 selvitti Kymenlaakson, Pirkanmaan ja Pdijat-
Hameen alueilla mikroyritysten tietoteknistd osaamista, tarpeita sekd halukkuutta
osaamisensa kehittimiseen. Tietotekniikka on tirkeénd osana liiketoimintaa ldhes
kaikissa kolmen alueen mikroyrityksissd. Tutkimuksessa tuli ilmi samoja haasteita
tietotekniikan tehokkaassa hyddyntdmisessd kuin artikkelissa (Wolcott 2008),
silld tutkituilta yrittdjiltd puuttuu riittivd osaaminen sekd aika ei riitd
litkketoiminnan pyorittdmisen ohella tietotekniikkakoulutuksiin. (K&éridinen et al.

2005, s. 58-60)

Harvoin on kirjoitettu siitd millaisia liiketoimintamalleja yritysten tulisi kayttaa,
jotta tietotekniikkaa voitaisiin kayttdd tehokkaasti. Yleensé keskitytddn ongelmiin,

joita mikroyritykset kohtaavat tietotekniikkahankkeissa. (Qureshil et al. 2009)
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Mikroyritysten tdytyy voittaa seuraavat esteet, jotta ne voivat hyodyntid

tietotekniikkaa tehokkaasti (Qureshil et al. 2009)

Taulukko 8.Mikroyritysten esteet tietotekniikan hyodyntdamiselle.

Este Kuvaus

Hinta (affordability) |Mikroyrityksilld ei ole kdytossd suuria pddomia, joten ne
eivit voi sijoittaa viimeisimpaén teknologiaan.

Tietotekninen Suurimmalla osalla yrittdjistd ei ole teknistd tietdmysta
osaaminen tietotekniikan tarjoamista mahdollisuuksista ja sen takia
mahdollisuuksia voi jidda hyodyntamatta.

Infrastruktuuri Mikroyritykselld  tdytyy olla rakenteet kunnossa
tietotekniikan hyddyntdmiseen.

Yksityinen/julkinen |Estdd tai  nopeuttaa tietotekniikkainfrastruktuurin
sektori kehittdmistd, joka taas mahdollistaa tietotekniikan
kayttdmisen.

Johdon kyvykkyys |Johdon tiytyy osata upottaa tietotekniikka osaksi yrityksen
toimintaymparistoa.

Tietotekniikan kayttd kilpailukyvyn parantamiseen voidaan saavuttaa neljén eri
strategian kautta. Ensimmdiisessd tietotekniikan avulla tuotetaan tuotteita ja
palveluja halvemmalla hinnalla ja samalla parannetaan laatua ja palvelun tasoa.
Toinen strategia kehittyy tuotteisiin (product differentation) eli tietotekniikan
avulla pyritddn erottumaan tuotemarkkinoilla seké tarjotaan uusia palveluita ja
tuotteita. Kolmas strategia tarkoittaa keskittymistd tiettyyn markkinanicheen
tietotekniikan avulla. Neljds strategia tarkoittaa asiakas- ja toimittajasuhteiden
parantamista tietotekniikan avulla pyrkien synnyttdmdin tiiviitd suhteita.

(Qureshil et al. 2009)

Kilpailuetu ei sdily nykypéivén liiketoiminnassa kauaa. On kuitenkin mahdollista
saada pitkdkestoista Kkilpailuetua tietoteknitkan kéytostd. Vain muutamilla
mikroyritysten yrittdjilld on teknistd tietimysta tai tietojarjestelmid, joiden avulla

yritys vol virtaviivaistaa liiketoimintaansa. Virtaviivaistamisen avulla on
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mahdollista tehdd samoja asioita kuin aikaisemmin vdhemmalld ajalla tai
resursseilla, tehdd uusia asioita tai karsia niitd tai muuttaa yrityksen tuotetta tai

tapaa milla yritys kilpailee. (Qureshil et al. 2009, Roberts et al. 2002, s. 120)

Yrityksen tietotekniikkahankkeet syntyvét siis sisdisistd tai ulkoisista tarpeista,
esimerkiksi sisdinen toiminnan tehostamisesta tai asiakkaiden vaatimuksista.
Ongelmana on sovittaa omat tarpeet markkinoilla olevaan tarjontaan ja saatetaan
ostaa lilan monimutkaisia ohjelmistoja myyjidn suosittelemana. Toisaalta
vélttimittd ei osata ajatella ohjelmiston roolia pitkélld aikatihtdimella.
Tietotekniikkahanke tulisi kisitelld investointina, jolla on tuottovaatimuksia ja
-odotuksia. Hankkeen kustannukset saadaan yleensd selville helposti, mutta
hy6tyjd on usein hankala mitata. Joskus hyddyt saattavatkin aiheutua muista
sisdisistd tai ulkoisesti tekijoistd kuin pelkdstddn tietotekniikasta. Yksittdisen
mikroyrityksen hankkeeseen kéyttima rahaméérd on pieni suurempiin yrityksiin
verrattuna, mutta mikroyrityksen tasolla kyse on kuitenkin huomattavista

investoinneista. (Kalliala et al. 2005, Roberts et al. 2002, s. 123)

5.2 Ohjelmistotyypit

Ohjelmistot voidaan luokitella ohjelmiston syntytavan mukaan kaupallisiin
valmisohjelmistoihin, avoimen ldhdekoodin ohjelmistoihin tai raataloityihin
ohjelmistoihin. Ohjelmistomarkkinoilla on tapahtunut siirtymé, jossa asiakkaat
ovat siirtyneet tuottajista kuluttajiksi eli radtdloidyistd ohjelmistoista kaupallisten
valmisohjelmistojen tai avoimen lihdekoodin ohjelmistojen kdyttoon (Meyers et

al. 2001, s. 25)

5.2.1 Raataloidyt ohjelmistot

Réataloity ohjelmisto (tailored software, custom software) on syntynyt tilaajan

vaatimuksesta tdyttimddn tilaajan tarpeet. Yleensd tilaaja omistaa ohjelmiston
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lahdekoodin tekijanoikeudet. R4étdloidyn ohjelmiston lahtdkohtaisena vahvuutena
on se, ettd se tdyttdd tilaajan vaatimukset. Kdytdnndssi ndin ei valttimaétta ole, jos
tilaajan vaatimukset jddvat epdselviksi ohjelmiston toteuttavalle taholle.
R&4tél6idyn ohjelmiston heikkoutena on yleensd kalleus ja se, ettd ohjelmisto ei
ole heti kdytettidvissd vaan kehitystyohon menee aikaa ohjelmiston suuruudesta

riippuen kuukausia tai joskus jopa vuosia.

5.2.2 Kaupalliset valmisohjelmistot

Kaupallinen valmisohjelmisto (COTS, commercial off-the shelf) on miaritelman

mukaan tuote, jolla on seuraavat ominaisuudet (Meyers et al. 2001, s. 126):
— myydéén, vuokrataan, lisensoidaan yleisolle
— ohjelmistotoimittaja tarjoaa tuotetta taloudellisessa hyotymistarkoituksessa
— ohjelmistotoimittaja kehittdd tuotetta pitden itsellddn tekijanoikeudet
— saatavana useina identtisind kopioina

— kuluttaja kdyttdd ohjelmistoa tekemittd itse ohjelmistoon sisdisid

muutoksia.

Kaupallisten =~ valmisohjelmistojen  yhteydessd puhutaan wusein avoimen
jarjestelman kisitteestd (open system). Kdésitteen voi mééritelld seuraavasti

(Meyers et al. 2001, s. 12):

— joukko ohjelmisto- ja laitteistokomponentteja, jotka kommunikoivat

keskendin
— suunniteltu toteuttamaan tarpeet

— komponenttien rajapinnat ovat maéériteltyjd, julkisia ja niitd ylldpidetdan

yhteisesti yhteistyotahon kautta

— komponenttien toteutukset tayttavit rajapinnan madrittelyn.
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Kaupallisten valmisohjelmistojen kéytostd luvataan useita hyotyjéd: alhaisemmat
kustannukset, vdhemméin riippuvuutta suljettuihin ratkaisuihin (proprietary
solution) ndhden, nopeampi kehitysaikataulu, ohjelmistoissa on vdhemmaén
virheitd paremman testauksen ansiosta, ohjelmistot ovat paremmin yhteensopivia
ja uusien ominaisuuksien kayttdonotto ohjelmistopdivitysten muodossa on
helpompaa. Ndmad hyodyt ovat seurausta avoimen jarjestelmin periaatteiden
noudattamisesta. ~ Alhaisemmat  kustannukset  verrattuna  rddtdloityihin
ohjelmistoihin syntyvit siitd, jos kaupallinen valmisohjelmisto on toteutettu
avoimen standardin mukaan niin markkinoilla on kilpailevia tuotteita, jotka on
toteutettu samojen standardien mukaan. Néiin ollen markkinoilla on kilpailua,
mikd on etu asiakkaalle. Suljetuissa ratkaisuissa asiakas on yhden toimittajan
varassa, kaupallisissa valmisohjelmistoissa on mahdollista vaihtaa toimittajaa,
koska kaytdssd ovat avoimet standardit. Tdlldin riippuvuus ohjelmistotoimittajaan
vihenee. Kaupallinen valmisohjelmisto ostetaan valmiina ja  tdlloin
kehitysaikataulu on nopeampi kuin rdatéldidyssd ohjelmistossa ja lisdksi koska
ohjelmiston kayttdjid on paljon niin on todennikdistd, ettd mahdolliset virheet
ohjelmistossa tulevat esille nopeammin kuin réatdloidyssd ohjelmistossa.
Standardiin  perustuva kaupallinen valmisohjelmisto on todennékdisesti
helpommin  siirrettdvissd ajoympéristostd toiseen kuin rddtdldity ohjelmisto.
Lisédksi standardeja noudattava ohjelmisto on yhteensopiva muiden ohjelmistojen
kanssa. Tarpeen mukaan uusien ominaisuuksien kayttoonotto on helppoa

kaupallisissa valmisohjelmistoissa. (Meyers et al. 2001, s. 12-17)

Kaupallisten valmisohjelmistojen kdytdstd on esitetty seuraavia haittoja:
suuremmat kustannukset, suuremmat riskit, ohjelmistot eivét kykene toteuttamaan
erityisid vaatimuksia, yhteensopivuusongelmat, tukiongelmat, ohjelmiston
ylldpitokustannukset jatkuvia, yritys joutuu muuttamaan toimintatapojaan

ohjelmiston puutteiden takia. (Meyers et al. 2001, s. 18-22)
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Suuremmat kustannukset muodostuvat siind tapauksessa, jos toimittaja padttdd
yhdistdd ohjelmistoja ohjelmistopaketiksi. Talloin ostaja joutuu maksamaan
ylimdardistd ohjelmistosta, jota ei vilttdmattd tarvita. Suuremmat riskit syntyvét
siitd, ettd kaupallisen valmisohjelmiston suhteen ostajalla on vdhemmén
vaikutusvaltaa ohjelman toimintojen suhteen sekd ei ole mahdollisuutta suorittaa
laadunvalvontaa.  Kaupalliset tuotteet syntyvdt usein markkinoilla olevaan
enemmiston tarpeeseen ja ndin ollen eivdt toteuta harvinaisempia vaatimuksia.
Vaikka on olemassa standardeja, niin vélttimattd ei ole olemassa tapaa testata
tayttddkd  ohjelmisto  yhdenmukaisuusvaatimukset  standardin  suhteen.
Ohjelmiston nopea tuki voi vaatia kalliin tukisopimuksen. Ohjelmiston
versiopdivitysten yhteydessd ohjelmistotoimittaja voi lakkauttaa tuen vanhoille
versioille. Tédméd saattaa aiheuttaa sen, ettd asiakas joutuu péivittimaan
ohjelmiston vaikka varsinaista tarvetta ei olisikaan. Ohjelmistossa voi olla
puutteita, joiden takia yritys joutuu muuttamaan toimintatapojaan aiheuttaen

ylimdardisid hankaluuksia. (Meyers et al. 2001, s. 18-21)

5.2.3 Avoimen lahdekoodin ohjelmistot

Di Giacomo toteaa artikkelissaan (Di Giacomo 2005, s. 301-310), ettd monet tahot
eivdt halua luokitella avoimen ldhdekoodin ohjelmistoja (OSS, open source
software) kaupallisiksi valmisohjelmistoiksi. Nykypdivand raja on hiilyvi, silla
avoimen ldhdekoodin ohjelmistoja saa hankittua kaupan hyllyltd samalla tavalla
kuin kaupallisia valmisohjelmistojakin. Yleensd monista ohjelmistoista 10ytyy
kaupallisen version lisdksi niin kutsuttu yhteisoversio, joka on ilmaiseksi
ladattavissa. Moni yritys saattaa laittaa ohjelmiston ilmaiseksi saataville, mutta

tekee varsinaisen litketoimintansa tarjoamalla konsultaatiota tai kdyttotukea.

Téssd tyOssd kaytetddn avoimen ldhdekoodin ohjelmiston maéddritelmdnd Open
source definition-méadritelméd, jonka mukaan ohjelmistoa voidaan pitdd avoimen

lahdekoodin ohjelmistona, jos tekija on asettanut ohjelmistolle tietyt lisenssiehdot.
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Maiiritelmé on Open source initiative (OSI)-organisaation laatima. Madritelmi on

seuraava (mukaillen Open source initiative 2010 ja Valiméki 2010):

Taulukko 9.Avoimen ldhdekoodin ohjelmiston lisenssiehdot .

Ehto

Selitys

Vapaa levitysoikeus

Ohjelmistoa tulee saada jakaa osana
yhdisteltya ohjelmistoa, joka on koottu
useista eri lahteistd saaduista
ohjelmista.

Lahdekoodi

Ohjelmiston tiytyy sisdltdd ldhdekoodi
ja sitd saa levittdd 1dhdekoodina ja
kadnnetyssd muodossa.

Johdannaiset teokset

Lisenssin on sallittava muutosten
tekeminen ja johdannaisten teosten
luominen.

Lihdekoodin yhteenkuuluvuus

Lisenssin on sallittava muutetusta
lahdekoodista kdénnettyjen ohjelmien
levittdminen. Lisenssi voi edellyttda,
ettd johdannaisissa teoksissa kdytetdén
erilaista nimed tai versionumeroa kuin
alkuperdisessd ohjelmassa.

Henkildiden ja ryhmien syrjinnén kielto

Lisenssi ei saa syrjid ketddn henkil6a tai
henkiloryhmaa.

Toimialojen syrjinnén kielto

Lisenssi ei saa syrjid ketddn
kayttdmastd ohjelmaa tietylla
toimialalla.

Lisenssin levittiminen

Ohjelmaan kuuluvien oikeuksien on
sovelluttava suoraan kaikille niille,
joille ohjelma on levitetty ilman, ettd
heidén tulisi ottaa kidytt6on myos jokin
uusi lisenssi.

Lisenssi ei saa olla tuotekohtainen

Ohjelmaan kuuluvat oikeudet eivit saa
riippua siitd, ettd ohjelma on osana
jotakin tiettyd ohjelmistopakettia.

Lisenssi ei saa rajoittaa muiden
ohjelmistojen kayttod

Lisenssi ei saa asettaa rajoituksia muille
ohjelmille, joita levitetddn lisensoidun
ohjelman mukana.

Lisenssi ei saa sitoa tiettyyn
teknologiaan

Lisenssi ei saa asettaa ehtoja kiytetylle
teknologialle.
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OSI pitdd ylld listaa lisensseistd, jotka tdyttdvdit OSD:n vaatimukset. Myds
muunlaisia maééritelmid on olemassa, esimerkiksi FSF:n (Free Software

Foundation) méadritelma free software”).

Avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen etuna pidetddn mahdollisuutta kokeiluun
pienelld budjetilla. Avoimen lihdekoodin ohjelmistojen hyoty pitkélld aikavélilla
tulee avoimuudesta ja ylldpidettdvyydestd. Avoimuus tarkoittaa standardeja
rajapintoja. Ylldpito tarkoittaa sitd, ettd lihdekoodi on saatavilla. (Holck et al.

2005)

Monesti avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen kohdalla ollaan huolissaan
kustannuksista. Hankintakustannus on pieni, yleensd olematon, mutta pitkin
aikavilin kustannukset muodostuvat kuten kaupallisten valmisohjelmistojen
tapauksessa: integroinnista, testauksesta ja ylldpidosta. (Di Giacomo 2005, s.

302)

Avoimen ldhdekoodin lisenssi ei pakota péivityksiin, joskus kaupallisissa
valmisohjelmistoissa version pdivitys on kéytdnnossd pakollista, koska tuki
vanhalle versiolle loppuu. Jos ohjelmiston takana on suuri yhteiso, joka yllapitda
ohjelmistoa niin ohjelmisto voi olla vakaampi, tehokkaampi ja tietoturvallisempi

kuin kaupallinen vastineensa. (Di Giacomo 2005, s. 303)

Avoimen ldhdekoodin ohjelmiston dokumentaatio voi olla yhtd hyvélld tasolla
kuin kaupallisen valmisohjelmiston. Avoimen ldhdekoodin ohjelmistoa voi
kokeilla ennen kdyttopaitostd (evaluaatio). Avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen
osalta tuki ongelmatilanteissa toimii eri tavalla kuin kaupallisen
valmisohjelmiston. Tukea I0ytyy kéayttdjayhteison keskustelufoorumeilta.
Ongelmana tietysti voi olla se, ettd vastausta ei keskustelufoorumeilta saa, mutta

ndin voi olla myos kaupallisen valmisohjelmiston tapauksessa. Kaupallisen
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valmisohjelmiston tapauksessa tuki voi olla maksullista. Tukea ei vilttimatta saa,

jos kéytossé oleva ohjelmistoversio ei ole viimeisin. (Di Giacomo 2005, s. 303)

Ehkd hankalin asia avoimen ldhdekoodin ohjelmiston kohdalla on lisenssi.
Lisenssejd on erilaisia, mutta yleensd sallitaan ohjelmiston kayttd, kopiointi,
uudelleenjakelu ja muokkaus. GPL-lisenssin ohjelmien kéyttdmistd yleensi
viltetddan sen julkisuusvaatimusten takia. Jos GPL-lisenssilld olevaa
ohjelmistokoodia kdytetddn muun ohjelmiston osana niin, muun ohjelmiston tulee
olla julkisesti saatavilla. Lisdksi jos GPL-lisenssilld varustettua ohjelmaa
muokataan, niin muutosten tulee olla julkisesti saatavilla. (Di Giacomo 2005, s.

304)

Avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen osalta ei ole ollut selvdd, miten niitd saa
hy6dyntdi. Viime vuosina tilanne on hieman selkiytynyt oikeudenkéyntien vuoksi
ja vuonna 2007 oli ensimmadinen oikeudenkdynti GPL-lisenssirikkomuksesta
(Vaughan-Nichols 2007). Avoimen ldhdekoodin ohjelmiston kanssa kannattaa siis
ottaa selvdd lisenssin sisdltdmistd ehdoista. Samaan hengenvetoon on kuitenkin
todettava, ettd lisenssiehtojen suhteen on oltava huolellinen myds kaupallisten

valmisohjelmistojen kanssa.

Voidaan viittdd, ettd tietoturva-aukot ja virheet korjataan ja havaitaan nopeasti
avoimen ldhdekoodin ohjelmistosta, jos kayttdjayhteis0 on suuri. Liséksi
korjauksen voi suorittaa myos itse avoimen ldhdekoodin ohjelmiston kohdalla,
edellyttden toki tarvittavaa osaamista. Kaupallisen valmisohjelmiston kohdalla
tilanne voi riippua siitd, kuinka montaa asiakasta ongelma koskettaa. (Di

Giacomo 2005, s. 305)
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Voidaan viittdd, ettd avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen osalta julkaisupolitiikka
on erilainen, koska ei ole kilpailun tuomaa painetta, joka pakottaisi tuomaan
markkinoille keskenerdisid tuotteita. =~ Avoimen Il&hdekoodin ohjelmistojen
kohdalla voidaan uudet versiot julkistaa virallisesti kokeiluversioina. (Di

Giacomo 2005, s. 305)

5.3 Ohjelmiston sijainti

Ohjelmiston  sijainti  vaikuttaa  osaltaan  ohjelmiston  hankinta- ja
kayttokustannuksiin. Ohjelmistoa voidaan ajaa ty0asemassa, sitd voidaan ajaa

palvelimelta tai se voi olla kdytossd palveluna (SaaS, software as a service).

Ohjelmiston sijaintiin vaikuttaa se kuinka paljon yritys on valmis rahallisesti
investoimaan ratkaisuun. Ohjelmiston sijainnista riippuen saatetaan vaatia
yrityksen henkilokunnalta tietoteknisti osaamista ja kokemusta, aikaa sekd
resursseja huolehtia ylldpitotehtdvisti. Jos ylldpito annetaan ulkopuolisen toimijan
tehtidvéksi, on yrityksen tiedettdvd mitd toimijalta halutaan sekd on huolehdittava
sopimuksessa, ettd haluttu palvelu saadaan. Joissain tapauksissa voi olla
lainsdddannollisid seikkoja, mitkd estdvit esimerkiksi tietojen sdilyttimisen

toisessa maassa. (Vehkalahti, 2006, s. 18)

Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus ry on raportissaan “Ratkaisuvaihtoehtoja
ohjelmiston tai sovelluksen sijoituspaikaksi” (Vehkalahti 2006) kertonut eri
vaihtoehtojen hyvistd ja huonoista puolista. Seuraavassa kuvassa on esitetty
ohjelmistojen ja sovellusten sijaintivaihtoehdot (mukaillen Vehkalahti, 2006, s.

17).
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Ohjelmistot ja sovellukset

Tydasema

Palvelin

SAAS

Vuokrapalvelin

Virtuaalipalvelin Oma palvelin

o T

Omassa tilassa

Vuokratilassa

Palvelinhotellissa

Kuva 6.0hjelmistojen ja sovellusten sijaintivaihtoehdot.

Tdssd nimenomaisessa tapauksessa keskitytddn tydasema- ja SaaS-vaihtoehtoihin,

koska ne ovat kustannuksiltaan halvempia ja helpommin toteuttavissa.

Ty6asemavaihtoehdossa

kayttoon tarkoitetulta tietokoneelta. Tietokone voi olla kytketty verkkoon tai sitd

sovellusta ajetaan yksittdiseltd henkilokohtaiseen

voidaan kayttdd erillddn. (Vehkalahti 2006, s. 4)

Viime vuosina on yleistynyt liiketoimintamalli, jossa ohjelmistotoimittaja tarjoaa
ohjelmiston palveluna (SaaS, software as a service). Voidaan puhua myo0s

ohjelmistovuokrauksesta. SaaS-liitketoimintamallissa ohjelmistoyritys huolehtii
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pdivittdin ohjelmiston teknisestd toiminnasta ja ylldpidosta sekd tarjoaa

ohjelmistoa kayttiville yritykselle teknistd tukea. (Vehkalahti, 2006, s. 39-41)

SaaS-palveluntarjoajat voidaan jakaa kahteen tyyppiin: Sovellusvuokrauspalvelu

eli ASP (application service provider) ja software-on-demand.

ASP-mallissa palveluntarjoaja tarjoaa, isdnndi ja hallinnoi usealle osapuolelle
padsyd keskitetysti hallituissa laitteistoissa ja jérjestelmissd oleviin sovelluksiin.
Sovellusvuokrauksen ajatuksena on, ettd pk-yritys voi kdyttdd ASP-toimittajan
ohjelmia tietoverkon, eli kdytdnndsséd Internetin yli. ASP-malli mahdollistaa sen,
ettd yritys voi keskittyd ydinliiketoimintaansa jéttden tietotekniikkansa ASP-

toimittajan huoleksi. (Vehkalahti 2006, s. 35-38, 39-41)

Software-on-demand mallissa palveluntarjoaja tarjoaa pk-yrityksille ohjelmistoa,
joka on suunniteltu nimenomaan useamman kayttdjan yhtdaikaiseen kayttoon.
Palveluntarjoaja asentaa palvelimelleen yhden kopion kéytettdvéstd ohjelmasta,
jota useat pk-yritykset voivat kdyttdd yhtd aikaa tietoverkon, eli kdytdnnossa

Internetin yli. (Vehkalahti 2006, s. 39-41)

5.4 Ohjelmistohankinnan vaiheet

Ohjelmistonhankinnassa vaiheet ovat hyvin samankaltaiset kaupallisten
valmisohjelmistojen ja avoimen 1dhdekoodin ohjelmistojen kanssa. Rédatdloidyssa

ohjelmistossa vaiheet ovat hieman erilaiset.
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5.4.1 Raataloity ohjelmisto

Réataloidyssd ohjelmiston kehitys noudattaa usein niin sanotun perinteisen
ohjelmistokehityksen mallia eli vesiputousmallia (waterfall model). Tami malli
on myos kaupallisen valmisohjelmistojen hankinnan pohjana. Vesiputousmallin

vaiheet ovat esitelty seuraavassa kuvassa (Meyers et al. 2001, s. 262).

Toteutettavuus-
analyysi

L Vaatimusmaarittely

o Suunnittelu ol

- Toteutus L

L Integraatio 4‘

- Kaytto ja tuki

Kuva 7.0hjelmistohankinta esitettyné vesiputousmallina.

Teknisten vaiheiden lisdksi malliin kuuluu projektihallinta, riskienhallinta ja
sopimushallinta (Meyers et al. 2001, s. 253). Alkuperdisen vesiputousmallin
ideana on mennd jarjestelméllisesti vaiheesta toiseen, eikd seuraava vaihe voi
alkaa ennen kuin edellinen on saatu loppuun. Malli toimii hyvin tapauksissa,
joissa vaatimukset pystytddn tarkasti sanomaan vaatimusten méiérittelyn aikana ja

vaatimukset eiviat muutu projektin kuluessa (McConnell 1996, s. 136-139).

Nykypédivani on tarjolla myds muita ohjelmistotuotantomenetelmii, jotka pitdvét
siséllddn perinteisen vesiputousmallin elementtejd, tilloin puhutaan yleensd
ketteristd ohjelmistokehitysmenetelmistd (agile software development), joissa

suunnitteluprosessi on joustavampi kuin vesiputousmallissa.  R&aitiléidyn
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ohjelmiston kehitys voidaan pilkkoa esimerkiksi siten, ettd maddrittely ja
suunnitteluvaiheen hoitaa yksi ohjelmistoyritys ja toteutuksen toinen. Ohjelmisto
voidaan tuottaa myods yrityksen sisélld (in-house) (McConnell 1996, s. 22).
Yleensd lopullinen, valmis ohjelmisto on kompromissi toiminnallisuuden ja

kustannusten suhteen.

5.4.2 Kaupallinen valmisohjelmisto

Kaupallisen valmisohjelmiston tapauksessa hankinnan vaiheet voidaan esittdd
SEL:n (Software Engineering Institute) ohjelmistohankinnan mallia seuraten alla

olevan kuvan mukaisesti (mukaillen Sai 2004, s. 3).

Markkinatutkimus
|dean synty - saatavilla — - Suositus
olevien ratkaisujen osalta

Y Y Y

Ongelman ja tavoitteen
madrittely, saatujen
hyGtyjen kuvaaminen

v v Y

|deointi valintaan
osallistuvien
henkildiden kanssa

v v

Vaatimusten maarittely Tarjousten arviointi  ——

Ohjelmistotoimittajien

arviointi Neuvottelut

Ohjelmistotoimittajien

tapaaminen SILIE

Kuva 8.0Ohjelmistohankinnan vaiheet.
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Ohjelmistohankinta voidaan ndhdd myo6s hieman eri ndkokulmasta kuin SEI:n
suosittelema malli. Tutkimuksessa (Jadhav et al. 2009) kerittiin artikkeleita
ohjelmiston valinnasta ja sen perusteella esitettiin seuraavanlaista mallia

ohjelmiston valintaan:

1. Tarpeiden médrittely ja esitutkimus valmisohjelmistoista, jotka saattaisivat
olla sopivia ehdokkaita. Ohjelmiston yleisten ominaisuuksien tutkimus ja
ohjelmistotoimittajan arviointi.

2. Luettelon muodostaminen ohjelmistoista valintaa varten.

3. Ohjelmiston poistaminen luettelosta sen mukaan, jos ne eivit tue haluttuja
ominaisuuksia, eivét toimi olemassa olevan laitealustan,
tietokantaohjelmiston tai kayttojarjestelmén kanssa.

4. Arviointitekniikan kédyttdminen jéljelle jddviin ohjelmistoihin ja niiden
pisteytys sekd arvojérjestykseen laittaminen.

5. Ohjelmiston kokeiluversion hankkiminen ja arviointi. Ohjelmiston kokeilu
lopullista ymparistéd mahdollisimman ldhelle vastaavassa ymparistossa.

6. Sopimusneuvottelut hinnasta, lisenssiméaaristd, maksuaikataulusta,
toiminnallisesta méadrityksestd, ylldpito- ja korjausvastuusta,
toimitusaikataulusta ja sopimuksen irtisanomisperusteista.

7. Sopivimman ohjelmiston hankinta ja kédyttdonotto.

Ohjelmien paremmuusjirjestykseen laittamisessa voidaan kayttdd useita eri
arviointimenetelmid kuten analyyttistd hierarkiaprosessia (analytical hierarchy
process, AHP), painotettua keskiarvomenetelmédd (weighted average sum) tai
ominaisuusanalyysid (feature analysis) tai sumeaa ldhestymistapaa (fuzzy based
approach). Naistd menetelmistd analyyttinen hierarkiaprosessi oli laajassa
kéytossd tutkimusmateriaalissa. Niilld kaikilla menetelmilld on tietysti omat
vahvuutensa ja heikkoutensa. Tutkimuksessa todettiin, ettd ei ole olemassa yleisti
luetteloa valintakriteereistéd ja niiden sisdllostd ohjelmistoa valittaessa. (Jadhav et

al. 2009)
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Analyyttisen hierarkiaprosessin vahvuutena on ongelman mallintaminen
hierarkiaksi, joka helpottaa ongelman ymmartdmistd ja yksinkertaistamista.
Hierarkiaprosessi ~ toimii  hyvin  kvalitatiivisten ~ ja  kvantitatiivisten
monitavoitteisten ongelmien kanssa. Menetelmén heikkoutena on aikaa vievit
matemaattiset operaatiot sekd vaihtoehtojen uudelleenarviointi siind tapauksessa

jos vaihtoehdot tai kriteerien maard muuttuu. (Jadhav et al. 2009)

Painotetun keskiarvon vahvuutena on helppokéyttdisyys. Heikkoutena on se, etti
valitut médritteet voivat olla mielivaltaisia ja liséksi on hankala valita painotuksia,
jos kriteereitd on paljon. Lisédksi lukujen pyoristykset voivat vaikuttaa tulokseen.

Menetelma ei sovi hyvin monimuuttujaongelmiin. (Jadhav et al. 2009)

Ohjelmiston arvioinnissa kriteerit voidaan jaotella useisiin ryhmiin. Yksi ryhma
on laatu, johon kuuluu ohjelmiston toiminnallisuus, luotettavuus, kiytettavyys,
tehokkuus, ylldpidon helppous ja siirrettdvyys. Lisdksi kriteereitd voidaan asettaa
toimittajan, laitealustan ja ohjelmiston vaatimusten sekd ohjelmiston aiheuttamien
kustannusten ja synnyttdmien hyotyjen osalta. Tutkimuksessa (Jadhav et al. 2009)
todetaan, ettd ohjelmiston raportointiominaisuuksia sekd tietojen siirrettavyytta,
mielipiteitd ohjelmistosta sekéd kayttdjiltd ettd teknisiltd asiantuntijoilta kiytetdan
harvoin valintakriteereind. Kdéytettyjen kriteerien médrd ja valinta on
tapauskohtaista ja voi riippua my0s kaytettdvéstd arviointimenetelmasté. (Jadhav

et al. 2009)

Ohjelmiston toiminnallisuuteen liittyvdt kriteerit méérittelevdat mitd odotuksia
ohjelmistolle yritys asettaa. Toiminnallisia kriteereiti ovat muun muassa
siséllytetty toiminnallisuus, toteutettavuus, avoimuus, muokattavuus, integraatio
ja tietoturva. Esimerkiksi sisdllytetty toiminallisuus kuvaa alueita tai tehtdvid
yrityksessd, joita ohjelmiston tdytyy tukea. Tietoturvan osalta voidaan asettaa
vaatimuksia kdyttdjan tunnistautumiselle ja kéyttdoikeuksille, auditoinnille ja

tiedon suojaukselle. (Jadhav et al. 2009)
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Ohjelmistoon laatuun liittyvét kriteerit kertovat tavoitteista, jotka kohdistuvat
ohjelmiston radtaloitdvyyteen, siirrettavyyteen, ylldpidettavyyteen,

kaytettdvyyteen ja luotettavuuteen. (Jadhav et al. 2009)

Esimerkkind raataloitdvyyden kriteeristd on muokattavat kentét tai raportit, ndilla
kuvataan kuinka hyvin on mahdollista muokata ohjelmiston kayttoliittymén

ulkoasua tai raportteja, joita ohjelmisto tuottaa. (Jadhav et al. 2009)

Siirrettdvyyttd  voidaan  arvioida  esimerkiksi  ohjelmiston  tukemien
tietokantaohjelmistojen maérdlld tai alustariippumattomuus eli kuinka monella

kayttojarjestelmalld ohjelmistoa on mahdollista ajaa. (Jadhav et al. 2009)

Ylldpidettivyyden kriteerind voidaan kayttdd esimerkiksi skaalattavuutta eli
kuinka hyvin ohjelmisto selvidd kasvavasta kdyttija- ja transaktioaktiomiérasti
ilman tilanteita, joissa tietoa tai aikaa menetetdén ohjelmiston toimimattomuuden
tai hidastumisen takia. Kéytettdvyyden kriteerind voidaan pitdd esimerkiksi
kdyton helppoutta. Luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi tiedon
varmistuksen ja palautuksen avulla. Tehokkuutta voidaan arvioida silld kuinka

viiveettOmaésti ohjelma vastaa haettuun tietomééraan nédhden. (Jadhav et al. 2009)

Olennaisena osana ohjelmiston arviointia on myds arvioida ohjelmiston
toimittajaa. Toimittajaa voidaan arvioida esimerkiksi ohjelmiston kdyttdohjeen,
ongelmatilanteisiin liittyvan ohjeistuksen ja tutustumismateriaalin avulla. Lisdksi
kriteereiksi voidaan asettaa kiytonaikainen tuki ja ohjelmistopdivitykset eli
kuinka hyvid tukipalveluja toimittaja tarjoaa. Liséksi voidaan ajatella, ettd
ohjelmiston historialla ja silld, kuinka kauan se on ollut markkinoilla, olevan oma
merkityksend. Toimittajan suosituimmuus esimerkiksi avoimen ldhdekoodin
ohjelmistojen tapauksessa on hyvé kriteeri. Jos ohjelmistotoimittajan kanssa on
ollut kokemusta liiketoiminnasta aikaisemmin, my0s sitd voidaan kéyttdd

kriteerind. (Jadhav et al. 2009)
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Ohjelmiston hyddyt ja kustannukset ovat merkittdvéssd roolissa, kun ohjelmiston
hankinnasta péétetddn. Kustannuksia ovat lisenssi-, koulutus-, asennus-,
kayttoonotto-, ylldpito ja pdivityskustannukset. Hyddyt voimaan jakaa suoriin eli
mitattaviin hyotyihin sekd epdsuoriin hyd6tyihin, joita on hankala mitata.
Esimerkkind mitattavista hyodyistd voidaan pitdéd sdéstdjd jotka syntyvit tyon ja
laitteiden vdhenemisend, tuotantokustannusten vidheneminen tuotettua yksikkod
kohti ja ulkopuolisten palvelujen kdyttdmisen vihenemisend Epdsuoria hyotyja
voivat olla esimerkiksi asiakaspalvelun tai yrityksen sisdisen toiminnan

nopeutuminen. (Jadhav et al. 2009)

5.4.3 Avoimen lahdekoodin ohjelmisto

Avoimen ldhdekoodin ohjelmiston hankinnan voidaan ajatella pitdvin sisdllddn
markkinatutkimuksen, evaluoinnin ja valinnan, hankinnan ja integraation seka
testauksen. Avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen vertailussa kannattaa kayttda
TCO-menetelmédd (total cost of ownership), joka ottaa huomioon pidemmain
aikavilin kustannukset. Kaupallisiin valmisohjelmistoihin verrattuna on avoimen
lahdekoodin ohjelmistojen kohdalla varsinainen hankintakustannus on pieni. Néin
ollen kdyttokustannukset pitdd ottaa huomioon arvioinnissa. (Di Giacomo 2005,

Holck et al. 2005)

Avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen arvioinnin osa-alueita ovat kehittdja- ja
kéyttdjayhteison suuruus ja aktiivisuus, ohjelmiston jakelutapa ja kaupallisia
palveluita tarjoavien konsulttien maird. Yhteis6jen suuruus ja aktiivisuus kertoo
kuinka suosittu tuote on. Talld voidaan arvioida missd vaiheessa elinkaarta tuote
on. Jakelutapa kertoo, kuinka kypsd tuote on kéytettdvéksi ja kypsén tuotteen
kohdalla jakelutapa on teknisesti loppuun hiottu. Useimmiten tuotteen
muokkaamisessa joudutaan turvautumaan ulkopuoliseen apuun ja on hyvi

selvittdd, onko kéytettidvissa konsultteja tdhédn tarkoitukseen. (Holck et al. 2005)
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5.5 Asiakkuuden hallintaohjelmiston hankinta

Tédmin luvun on tarkoitus kuvata asiakkuuden hallintaohjelmiston hankintaa
erityisesti. Kuten aikaisemmin tuli ilmi, ohjelmistohankinta ei ole itsetarkoitus
vaan se on ndhtidvd jatkeena liiketoiminnan tehostamiselle tai kasvattamiselle.
Puhutaan siis itse asiassa asiakkuuden hallinnan kéyttdonotosta yrityksessa.
Liiketoiminnan ndkdkulmasta tarkasteltuna kirja ”Asiakkuudenhallinta” maérittaa

asiakkuuden hallinnan kehittimismallin seuraavasti (Méntyneva 2003, s. 113):

lahtotilanteen selvitys

— tavoitetilan miérittely

— kehittdmisen toteutustapa
— kehittdmistoimet

— seuranta ja arviointi.

Kirjassa ”Asiakkuudenhallinta” todetaan, ettd ympériston muutoksen takia
pysyvéd ratkaisua ei ole mahdollista suunnitella. On parempi pyrkid jatkuvaan
oppimiseen ja kehittdd asiakkuuden hallintaa pienin askelin. Néin pdistddn
hyodyntdmdan asiakkuuden hallintaan liittyvid mahdollisuuksia heti, ilman
pitkdkestoisen suunnitteluvaiheen aiheuttamaa viivettd. Projektin aikana on

pyrittidva vilttimain kidytdnnon toimien hiirioitd. (Méntyneva 2003, s. 7, 73)

Kirjan ”Customer relationship management” mukaan CRM:n kiyttdonotossa on

viisi vaihetta (Buttle 2009, s. 64-65):

asiakkuuden hallintastrategian suunnittelu

— asiakkuuden hallintaprojektin perustan luominen

— tarpeiden tunnistaminen ja kumppanin valitseminen
— projektin toteutus

— tulosten arviointi.
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Nelja tunnistettavaa ongelmaa CRM:n kiyttdonotossa syntyy oletuksesta, ettd
asiakkuuden hallintaohjelmisto ratkaisee yrityksen asiakkuuksiin liittyvét
ongelmat. Ndma neljd ongelmaa ovat asiakkuuden hallinnan kdytt6onotto ennen
kuin asiakkuuden hallintastrategia on luotu, asiakkuuden hallinnan kiyttdonotto
ennen kuin organisaatiota on muutettu tarpeita vastaavaksi, asiakkuuden hallinnan
ongelmien ratkaisu liiallisella méadrdlld teknologiaa ja asiakkuuden hallinnan
ndkyminen asiakkaiden suuntaan ldhinnd asiakkaiden vainoamisena. (Rigby et al.

2002)

5.5.1 Asiakkuuden hallintastrategian suunnittelu

Asiakkuuden hallintastrategia tarkoittaa suunnitelmaa toimenpiteistd, joiden
avulla ithmiset, prosessit ja teknologia nivotaan yhteen asiakkaisiin liittyvien
tavoitteiden saavuttamiseksi. Asiakkuuden hallintastrategia ldhtee liikkeelle
nykytilanteen tarkastelulla, jossa pyritddn saamaan ymmirrys nykyisestd
strategiasta. Apuna voidaan kéyttdd tyokaluja. Olennaisena osana on myos
henkiloston kouluttaminen asiakkuuden hallintaan. Talld varmistetaan, ettd
henkil6stolld on yhtendinen nidkemys mitd tdssd nimenomaisessa tapauksessa
asiakkuuden hallinta tarkoittaa. Asiakkuuden hallinnasta kehitetdén yhteinen
nidkemys, joka on kerrottavissa muutamalla lauseella. Suunnittelussa mietitddan
mitkd ovat tavoitteet ja mikd on tavoitteiden térkeysjdrjestys. Tavoitteita voi olla
esimerkiksi kustannusten védhentdminen tai myynnin lisddminen. Tavoitteiden
tulisi olla konkreettisia ja jollakin tavalla mitattavissa, jotta tavoitteiden

saavuttamista voidaan seurata. (Buttle 2009, s. 65, 69)

Osana suunnittelua tunnistetaan kayttoonottoon liittyvét henkilot, prosessit ja
teknologiavaatimukset. Nditd tarvitaan muutosten suuruuden arvioinnissa
kustannusmielessd. Esimerkiksi on oltava karkealla tasolla arvio siitd kuinka
monta ihmistd on koulutettava, onko muutettava olemassa olevia prosesseja tai

otettava kayttoon uusia sekd onko tietotekniikkainfrastruktuuriin sijoitettava.
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(Buttle 2009, s. 70)

Tamain informaation pohjalta laaditaan business case. Pddmaird on kertoa CRM-
toteutuksen kustannukset seki siitd saatavat hyodyt. Kustannukset eivit koostu
pelkdstdan ohjelmiston hankinnasta, vaan kustannuksia voi syntyd muuan muassa
henkiloston  koulutuksesta, tietojirjestelmien integraatiosta, muutos- ja
projektinhallinnasta. Nama kustannukset voivat olla suuremmat kuin ohjelmiston
hankinnasta aiheutuneet kustannukset. Kustannukset ja arvioitu rahallinen hydty
tulisi mitoittaa ohjelmiston koko elinkaarelle esimerkiksi takaisinmaksuaikaa
laskemalla. Talloin saadaan selville onko hanke taloudellisesti kannattava.

Kaikkia hyotyja ei ole toki helppo mitata rahallisesti. (Buttle 2009, s. 70-71)

5.5.2 Asiakkuuden hallintaprojektin perustan luominen

Asiakkuuden hallintaprojektin perustan luomisessa tunnistetaan asianomistajat.
Heitd ovat henkilét joiden tyonkuva muuttuu muutosten seurauksena.
Tutkimuksissa on todettu, ettd mitd aikaisemmassa vaiheessa ndmi henkil6t
otetaan suunnitteluun mukaan niin sitd suurempi todenndkdisyys on hankkeen
onnistumiselle. Projektin osalta tunnistetaan muutoksenhallinnan tarpeet eli
kuinka muutos saadaan vietyd siten ldpi, ettd henkilostd saadaan sitoutumaan
projektiin. Esimerkiksi tiedot voivat olla ldhtdtilanteessa henkiloston omilla
tyoasemilla ja heilld voi olla ollut oma tapansa kisitelld tietoa. Yhtendisen
ohjelmiston tullessa kéyttoon henkiloston tydskentelytavat muuttuvat. (Buttle

2009, s. 72-75)

Projektin osalta tunnistetaan projektinhallinnan tarpeet eli mietitddn tyokalut ja
toimintatavat suunnitelman toteutumisen seuraamista varten. On tunnistettava
my0s kriittiset menestystekijdt eli tekijit, joilla on suurin merkitys

litketoiminnalle saatuun hy6tyyn. (Buttle 2009, s. 75-80)
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Artikkelissa “Critical success factors for a customer relationship management
strategy” tutkittiin 13 kriittistdi menestystekijdd ja niiden 55 erilaista mittaria.
Néamai tekijdt kattoivat kolme avainaluetta CRM-strategiassa eli ihmiset, prosessit
ja teknologian. Tutkimuksessa tunnistettiin tirkeiksi osa-alueiksi kriittisten
menestystekijoiden kannalta koko yrityksen organisaation osallistuminen
projektiin, lyhyen ja pitkdn aikavélin tavoitteiden maiérittdminen ja
kommunikointi, organisaatiokulttuuri ja kdytetyn asiakkuuden hallintaohjelmiston
sopivuus organisaatiolle sekéd ohjelmiston kyky automatisoida tehtdvid. Lisdksi
laaditaan  riskinhallintasuunnitelma, jolla  varmistetaan, ettd  kriittiset

menestystekijit onnistuvat. (Mendoza et al. 2006, Buttle 2009, s. 75-80)

5.5.3 Tarpeiden tunnistaminen ja kumppanin valitseminen

Tarpeiden tunnistamisessa ldahdetdén liikkeelle niiden liiketoiminnan prosessien
kartoittamisesta jotka tarvitsevat muutosta. Liiketoimintaprosessi voidaan
madritelld joukoksi tehtdvid, joita suorittavat ihmiset ja/tai teknologia halutun

tavoitteen saavuttamiseksi.

Liiketoiminnan prosessien mallintamisen yhteydessd puhutaan késitteisti BPR
(business process re-engineering) ja BPI (business process improvement).
Liiketoimintaprosessien  portaittainen  kehittiminen = (BPR)  tarkoittaa
litketoimintaprosessien kokonaisvaltaista uudistamista ja liiketoimintaprosessin
kehittdminen (BPI) tarkoittaa taas litketoimintaprosessien jatkuvaa parantamista
pienin askelin. Syynd liiketoimintaprosessien kehittimiseen on saada etu
kilpailijoihin ndhden. Tuo etu voi olla oman tyon tuottavuuden kasvu, alihankinta-
ja ostotoiminnan tehostuminen, jakelukanavan kustannusrakenteen paraneminen

tai myynnin kasvu. (Kasurinen 2000, s. 21-22)
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Liiketoimintaprosessien kehittimisnékokulmasta asiakkuuden hallintaohjelmiston
valinta ldhtee liikkeelle ympiriston asettamien rajoitteiden ja yrityksen asettamien
vaatimuksien kirjaamisesta.  Seuraavaksi kuvataan yrityksen nykyiset
litketoimintaprosessit. Tarkoitus on saada prosesseihin kuuluvat aktiviteetit,
tyonkulku, paitospisteet  ja tarvittava dokumentaatio. Nykyiset
litkketoimintaprosessit ~ muodostavat ~ pohjan,  jonka  pohjalle  uudet
litketoimintaprosessit rakennetaan. Uusien liiketoimintaprosessien kehittimisessa
otetaan huomioon nykyisten prosessien lisdksi tunnistetut parhaat kdytdnnot ja

asiakkuuden hallintaohjelmiston tarjoama toiminnallisuus. (ERP.asia, 2010)

Yrityksessd tehdddn péédtdés kehitetddnkod asiakkuuden hallintaohjelmisto
rddtiloitynd ohjelmistona vai ostetaanko se kaupallisena valmisohjelmistona.
Lisdksi on paitettdvd missd ohjelmisto tulee fyysisesti sijaitsemaan eli onko se
yrityksen palvelimella vai ulkopuolisen toimittajan palvelimella. (Buttle 2009, s.

80-87)

Kumppanin valitsemisessa laaditaan aluksi RFP (request for proposal). Taméi
dokumentti muodostaa pohjan, jonka perusteella ohjelmistotoimittajia tullaan
vertailemaan. Dokumentti sisdltdd esimerkiksi taustaa yrityksestd ja hankkeesta.
Dokumentti kuvaa strategiset, operatiiviset, analyyttiset ja kollaboratiiviset
vaatimukset  asiakkuuden  hallinnan  osalta.  Dokumentissa  kuvataan
likketoimintaprosessit, teknologiaan ja  ihmisiin liittyvdt vaatimukset,
kustannusodotukset, toteutukseen liittyvét asiat, sopimusasiat ja ehdotusten

arviointikriteerit. Toimittajan on vastattava pyyntoon tietyn ajan kuluessa. (Buttle

2009, s.87-88)

Seuraavaksi RFP-dokumentti toimitetaan valituille toimittajille, joita on yleensa
kolmesta kuuteen. Usein toimittajat huomaavat mahdollisuuksia CRM:n

tehostamiseksi, joita prosessissa ei ole vield tullut ilmi. Toimitettujen ehdotuksien
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perusteella valitaan yksi tai useampi toimittaja. Valinnan suorittaa arviointiryhma,
joka raportoi projektin ohjausryhmaélle. Arviointi voi perustua painoarvoille eri
kriteerien suhteen, mutta toisaalta kaikilla kriteereilld voi olla yhtd suuri
painoarvo. Valinnan ei tulisi perustua vain kirjalliseen ehdotukseen, vaan
toimittajat tulisi kutsua paikalle pitimédn esitys sekd lisdksi vaatia ndyttdja
(proof-of-concept) teknologian osalta (kuten esimerkiksi sdhkoposti-integraation

osalta). (Buttle 2009, s.88-89)

5.5.4 Projektin toteutus

Projektin  toteutusvaiheessa suunnitelmaa tydstetddn yhdessd valittujen
kumppanien kanssa, koska he eivit ole vilttdmittd olleet mukana suunnittelun
alkuvaiheessa. Usein toteutusvaiheessa tunnistetaan toiminnallisia puutteita (gap)
uuden liiketoimintaprosessin ja asiakkuuden hallintaohjelmiston vélilld Lisédksi.
kaupalliset valmisohjelmistot eivdt usein tdytd kdyttdjien kaikkia tarpeita ja tue
litketoimintaprosesseja. Puutteet kartoitetaan puuteanalyysin avulla (gap analysis).

(Buttle 2009, s. 89-90)

Toiminnalliset puutteet havaitaan vertaamalla litketoimintaprosesseja ohjelmiston
tarjoamiin “out-of-the-box” ominaisuuksiin. Puutteet luokitellaan kategorioihin,
joita voivat olla esimerkiksi lain ja viranomaisten asettamat tarpeet, organisaation
asettamat tarpeet, tietyn yrityksen osaston asettamat tarpeet, tarpeet joita ilman
tullaan tarvittaessa toimeen sekd tarpeet, jotka myOhemmadssd tarkastelussa
osoittautuivat tarpeettomiksi. Esimerkiksi Suomessa henkil6tietolaki méérittelee
henkilotietojen  késittelyn  periaatteet ja  henkilorekisterissd  sallittavat

ylldpidettavit tiedot. (ERP.asia 2010, Suomen oikeusministerid 1999)

Puutteet kisitelldin ja puutteen tirkeyden mukaan mietitddn erilaisia

ratkaisuvaihtoehtoja. ~ Ratkaisuvaihtoehdot ovat konfigurointi, ongelman
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kiertdminen ja raatdldinti. Konfigurointi tarkoittaa, ettd puute voidaan ratkaista
ohjelmiston konfiguraatiota muuttamalla (esimerkiksi ohjelmisto sallii uuden
tietokentdn lisddmisen kayttoliittymén kautta). Ongelman kiertdminen tarkoittaa,
ettd hyviksyttdvé tapa 10ytyy jolla prosessin vaatimus tdytetddn (tehddidn vaiheet
eri jarjestyksessd tai useampiin osiin purettuna). Raitdlointi on kustannuksiltaan
suurin, koska se tarkoittaa yleensd muutoksia ohjelmistoon (lihdekoodia on
muokattava). R&&tdlointi on ongelmallinen siind tapauksessa, jos muutosten
tekemiseen tarvitaan tuotteen ldhdekoodin muuttamista. Yleensé toimittaja haluaa
pitdd lahdekoodin tekijanoikeudet itselldéin, vaikka asiakas maksaisikin osan
muutoskustannuksista. Raitdloinneistd tehddidn prototyyppi, jota testataan ja
muutetaan tarpeen mukaan. Ré&itdlointi on mahdollista tehdd itse avoimen

lahdekoodin ohjelmiston tapauksessa. (Buttle 2009, s. 89-90, ERP.asia 2010)
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Liiketoiminnan prosessien kehittdimisen ja puuteanalyysin yhteys voidaan esittda

seuraavan kuvan avulla (ERP.asia 2010).

Rajoitteet ja Parhaat Valn"t'g?gﬂgiston
vaatmuiset kaytannat toiminnallisuus
Nykyigtni:;y‘;ﬁﬁﬁssmn » UUSiEEEﬂi%SS? ssen | wlpuutteiden tunnistaminen
Ongelman Puutteiden o
kiertdminen priorisointi Raatalointi

# ™
Konfigurointi
s oy

Kuva 9.Liiketoimintaprosessien kehittdminen

5.5.5 Tulosten arviointi

Projektin onnistumisen mittareina kéytetédén projektin tuloksia seké litketoiminnan
tuloksia. Tarkeintd on, ettd liiketoiminnalle asetetut tavoitteet tdyttyvit.
Liiketoiminnan tuloksia voivat olla esimerkiksi asiakkaisiin kohdistuvat mittarit
kuten uusien asiakkaiden miédrdn kasvu, asiakastyytyvéisyyden parantuminen ja
asiakastransaktioiden tiheyden ja midrdn kasvaminen. Tuloskorttia (balanced
scorecard) voidaan kayttdd hyodyksi mittaroinissa. Tuloskortilla on mahdollista

saada selville asiakkuuden hallinnan tuomat muutokset eri osa-alueilta. Nama osa-
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alueet ovat asiakkaat, yrityksen sisdinen toiminta, yrityksen talous ja organisaation

innovointi ja oppiminen. (Buttle 2009, s. 90-91, Kimiloglu et al. 2008, s. 251-253)

5.6 Ohjelmistohankinnan ongelmia

Alun perin tarkoitus oli kirjoittaa onnistuneiden ohjelmistohankintaprojektien
tunnusmerkeistd, mutta on helpompaa kirjoittaa ongelmista. Steve McConnellin
vuonna 2008 tekemin tutkimuksen mukaan 10 useimmiten esiintyvdd ongelmaa
ohjelmistotoimittajan ndkokulmasta ohjelmistotuotannossa olivat (McConnell

2008):
1. Ylioptimistinen aikataulu
2. Kohtuuttomat odotukset
3. Heikko laadunvalvonta
4. Meluisat, ahtaat toimistot
5. Monen tehtdvén suorittaminen yhta aikaa
6. Liikaa toteutettavia ominaisuuksia
7. Puutteellinen riskienhallinta
8. Tyomaidrdarvioiden sekoittaminen aikataulutavoitteiden kanssa
9. Toiveajattelu
10. Tarpeellisen tehtévien jattdiminen pois tydméddrdarvioista

Monet edelld mainituista ongelmista ovat virheitéd, jotka pitdisivdt olla helposti
huomattavissa. On yllattavaa silti huomata, ettd ongelmat, joista osa mainitaan jo
Fred Brooksin kirjassa ”The Mythical Man-Month” vuodelta 1975, vaivaavat
ohjelmistotuotantoa edelleen 2000-luvulla. Osa ongelmista tuli vastaan tdssdkin

tyossa.
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Kirjan ”Making technology investment profitable” mukaan
teknologiainvestoinnin ongelmat ilmenevit my6hemmin IT-projektissa, mutta
perimmaéinen syy voi l6ytyd business casen madrittelystd. Business case on
dokumentti paittdjille, joka arvioi hankkeen nykyistd ja tulevaa arvoa
likketoiminnalle ja hankkeen sisdltimid riskejd. Business case pitdd siséllddan
hy6ty- ja kustannuslaskennan, oletukset, perustelut hankkeelle ja todisteet. (Keen

et al. 2003, s. 4-7)

Yleensd business casen yhteydessd puhutaan ROI:sta (return on investment) eli
hankkeen tuotto-odotuksesta. Sidosryhmistd riippuen ROIL:n voi késittdd eri
tavoin, se voi olla esimerkiksi laskukaava, dokumentti tai prosessi. On siis tirkeda
keskustella, mitd ROI hankkeessa tarkoittaa. Business caseen liittyvét ongelmat
voidaan jakaa karkeasti hyGtyjen ja kustannusten huomaamatta jddmiseen,
lilkketoiminnan  strategian ~ huomioimattomuuteen,  hankkeen  huonoon
uskottavuuteen, hankkeen huonoon julkisuuskuvaan ja taloudellisiin seikkoihin.

(Keen et al. 2003, s. 4-7)

Projektin huonon suunnittelun seurauksena voi jdddd huomaamatta, ettd
ohjelmistohankinnan seurauksena tdytyy uusia myds muita ohjelmistoja,
varusohjelmia tai laitekantaa. Kustannukset ylittyvit lisdtyon seurauksena ja
hankintaprosessi on resursoitu alle tarpeen. Hankitusta ohjelmistosta voi puuttua
jokin oleellinen piirre puutteellisen vaatimusmaédrittelyn takia, jonka seurauksena
pahimmassa tapauksessa piirteen puuttumista joudutaan paikkaamaan késityolla.
Tédmai tarkoittaa sitd, ettd tyoaikaa ei sddstykddn. Joskus valmisohjelmistot itse
aiheuttavat vaatimuksia. Puutteellinen koulutus aiheuttaa sen, ettid osa ohjelmiston
mahdollisuuksista jid hyodyntdmaittd. Lisdksi jos tyOprosesseja ei suunnitella
uudelleen niin tyonteon tehokkuus ja mielekkyys kérsivit, eikd investoinnista

saada tayttd hyotyd. (Karkimo 2004, Bass et al. 2003, s. 463)
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Cap Gemini Ernst & Young ja Tietotekniikan liitto ry julkaisivat syksylld 2003
tutkimuksen "Tietotekniikan kdyton ongelmat suomalaisilla tyOpaikoilla".
Tutkimuksessa tyontekijdt arvioivat, ettd tietotekniikkaongelmat vievdt heidin
tydajastaan noin 8 prosenttia. Noin kolmasosa siitd liittyy suoraan ohjelmien
kéyttoon. Tutkimuksessa sovellusongelmat oli jaettu kolmeen ryhmién
sovelluksen tyypin mukaan. "Yrityskohtaisilla sovelluksilla" tarkoitettiin
esimerkiksi ~ toiminnanohjausjirjestelmid. = Toisen  ryhmdn  muodostivat
"toimistotyOkaluohjelmistot" ja kolmantena mainittiin "muut ohjelmistot", joihin
sisdltyi taloushallinnon, projektinhallinnan sekd palkanlaskennan sovelluksia.
Kayttdjakokemusten mukaan ongelmat johtuvat ohjelmien toimimattomuudesta
sekd  kayttokoulutuksen  riittdmittomyydestd.  Asiantuntijoiden = mukaan
ohjelmistohankinnan kriittisid kohtia ovat juuri huolellinen suunnittelu,

vaihtoehtojen vertailu ja hallittu kdyttdonotto. (Karkimo 2004)
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6. HANKINTAPROJEKTIN SUUNNITTELU JA
TOTEUTUS

Luku kertoo asiakkuuden hallintaohjelmiston hankintaprojektin elinkaaren

suunnittelusta toteutukseen.

6.1 Suunnittelu

Asiakkuuden hallintaohjelmiston kaytostda oli ollut puhetta jo aikaisemmin
keviilld ja elokuussa 2009 kaytiin keskustelua projektista, jolloin yrittdja naytti
vihredd valoa hankkeelle. Varsinainen suunnitteluvaihe alkoi puolivélissd elokuuta

2009, jolloin ensimmdiinen palaveri yrittdjdn kanssa pidettiin.

Ty0 aloitettiin 4.8.2009 ja arvioitu valmistumisaika oli tammikuussa 2010. Ideana
oli tehdd tyotd 3 viikon sykleissd, ensimmadisen vaiheen ollessa pidempi. Tatd
aikataulua ei onnistuttu kuitenkaan pitdméin, koska tutkija oli laatinut aikataulun
lilan optimistisesti. Toiminnallisten vaatimusten méérittelyyn ja yrittdjén
paivittiisten toimintatapojen ymmartdmiseen kului suunniteltua enemmén aikaa.

Liséksi tutkija teki diplomityo6td syksylla 2009 kokopaivétyon ohessa.

Taulukko 10.Ty6n alustava aikataulu.

Sykli Tavoite

1 Projektisuunnitelma valmis

2 Ohjelmistojen perustoiminta kokeiltu

3 Toiminnalliset vaatimukset tarkemmin mééritelty
4 Kokeiltavien ohjelmistojen maaria rajattu

5 Kokeiltavien ohjelmistojen mééraa rajattu

6 Kaksi ohjelmistoa jdljelld

7 Ohjelmisto valittu
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Syksylla 2009 kiytdnnon tyd eteni ja tammikuussa 2010 valittujen ohjelmistojen
perustoimintoja oli kokeiltu. Helmikuun alussa 2010 tutkija jdi opintovapaalle
toukokuuhun asti, jolloin tyd varsinaisesti ldhti etenemdin kirjoitustydn osalta.

Ohjelmistojen valinta saatiin paatokseen huhtikuussa 2010.

6.2 Toteutus

Alustava  suunnitelman  mukaan  tarkoituksena  oli  kdyttdd  SEIl:n
ohjelmistohankintamallia, mutta tyon kuluessa ja tietimyksen kasvaessa
suunnitelma muuttui. Hankintaprosessi noudatteli lopulta kirjan “Customer
relationship management” vaiheita asiakkuuden hallintastrategian suunnittelu,
asiakkuuden hallintaprojektin perustan luominen ja tarpeiden tunnistaminen.
Erityisesti tarpeiden tunnistamiseen kéytettiin paljon aikaa. Toki kirjan esittimésta
mallista sovellettiin kevennetty versio. Myos kirjasta “Asiakasjohtamisen

tyokirja” saatiin hyvid kdytdnnon neuvoja.

Aiemmin jo esille tullutta, artikkelissa (Jadhav et al. 2009) esitettyd mallia

kéytettiin ohjelmistojen valintavaiheessa:

1. Tarpeiden médrittely ja esitutkimus valmisohjelmistoista, jotka saattaisivat
olla sopivia ehdokkaita. Ohjelmiston yleisten ominaisuuksien tutkimus ja

ohjelmistotoimittajan arviointi.
2. Luettelon muodostaminen ohjelmistoista valintaa varten.

3. Ohjelmiston poistaminen luettelosta sen mukaan, jos ne eivét tue haluttuja
ominaisuuksia, eivit toimi olemassa olevan laitealustan,
tietokantaohjelmiston tai kdyttojarjestelmén kanssa.

4. Arviointitekniikan kéyttiminen jdljelle jddviin ohjelmistoihin ja niiden
pisteytys sekd arvojérjestykseen laittaminen.

5. Ohjelmiston kokeiluversion hankkiminen ja arviointi. Ohjelmiston kokeilu

lopullista ymparistéd mahdollisimman ldhelle vastaavassa ymparistossa.
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6. Sopimusneuvottelut hinnasta, lisenssimédristd, maksuaikataulusta,
toiminnallisesta ~ maédrityksestd,  ylldpito- ja  korjausvastuusta,

toimitusaikataulusta ja sopimuksen irtosanomisperusteista.
7. Sopivimman ohjelmiston hankinta ja kdyttdonotto.

Vaiheita 4. ja 5. tehtiin rinnakkain. Vaiheet 4. ja 5. suoritettiin loppuun huhtikuun
alussa 2010. Vaiheet 6. ja 7. jdivét diplomityon rajauksen ulkopuolelle, koska
tekniikan alan tutkintouudistuksen siirtyméaika pééttyy 31.7.2010 ja tyo oli

saatava valmiiksi 12.5.2010 mennessa.

6.2.1 Tarpeiden maarittely ja esitutkimus

Tarvekartoituksessa tuli ilmi tarve asiakastietorekisterin ylldpitoon sidhkdisesti
sekd erilaiset raportointitarpeet. Lisdksi yrittdjd toivoi kalenteria, jossa olisi

asiakastapaamiset ja muut yrityksen toimintaan liittyvét tapahtumat ylhaalla.

Internet-hakukoneiden avulla tehtyjen hakujen perusteella I0ydettiin muutama
ohjelmisto, joita ldhdettiin tarkemmin tutkimaan. Tarvekartoituksessa ilmi tulleen
kustannusrajoitteen perusteella ldhdettiin  hakemaan avoimen ldhdekoodin
ohjelmistoja, joko puhtaita sellaisia tai sitten niin kutsuttuja yhteisoversioita

kaupallisista valmisohjelmistoista.

Esitutkimuksen  valintakriteereind olivat  Linux-kdyttojarjestelmatuki  tai
kéyttojarjestelmariippumattomuus sekd ohjelmiston kypsyys. Liséksi lopullisten
hankintakustannusten tuli olla alhaisia ja ohjelmistosta piti olla kokeiluversio
saatavilla. Kartoituksessa kédvi ilmi, ettd asiakkuuden hallintaohjelmistoja oli
saatavilla paljon, joten sopivien vaihtoehtojen selvittiminen ja karsiminen oli

tyolasta.
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6.2.2 Luettelon muodostaminen

Ohjelmistoista valittiin 1dhempai tarkastelua varten kahdeksan ja niisté

muodostettiin seuraava luettelo:

Taulukko 11.Arviointiin valitut ohjelmistot.

Ohjelmisto Tyyppi Sijainti (palvelin/SaaS)

Ohjelmisto A Avoimen ldhdekoodin Palvelin
ohjelmisto

Ohjelmisto B Kaupallinen SaaS
valmisohjelmisto

Ohjelmisto C Avoimen ldhdekoodin Palvelin
ohjelmisto

Ohjelmisto D Avoimen ldhdekoodin Palvelin
ohjelmisto

Ohjelmisto E Yhteisoversio kaupallisesta | Palvelin
valmisohjelmistosta

Ohjelmisto F Yhteisoversio kaupallisesta | Palvelin
valmisohjelmistosta

Ohjelmisto G Yhteisoversio kaupallisesta | Palvelin
valmisohjelmistosta

Ohjelmisto H Kaupallinen SaaS
valmisohjelmisto

6.2.3 Ohjelmiston poistaminen luettelosta

Ohjelmiston kokeiluversion kdyton yhteydessd havaittiin, ettd ohjelmistot G ja H

eivit tdyttdneet odotuksia ja ne poistettiin luettelosta. Ohjelmisto A tuli mukaan

esitutkimusvaiheen jilkeen.

6.2.4 Ohjelmistojen pisteytys

Artikkelin (Jadhav et al. 2009) artikkelin mukaisesti ohjelmistojen arvioinnissa

kdytettiin toiminnallisia, laatuun liittyvid, ohjelmiston toimittajaan liittyvid
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kriteereita.

Toiminnallisten kriteereiden osalta paddyttiin toteuttavuuteen, muokattavuuteen ja

tieturvaan.

Taulukko 12.0hjelmiston toiminnallisuuteen liittyvat kriteerit.

Kriteeri Kuvaus

Toteuttavuus Kuinka hyvin ohjelmisto toteuttaa toiminnalliset
vaatimukset

Muokattavuus Kuinka hyvin ohjelmistoa voi radtdloida

yleisesti ja yrityksen tarkoituksiin

Tietoturva Ohjelmiston sisdltdmat tietoturvaratkaisut
(kéayttdjén tunnistus, auditointi, tiedon suojaus)

Laatuun liittyviksi kriteereiksi valittiin alustariippumattomuus ja ylldpidettavyys.

Taulukko 13.0Ohjelmiston laatuun liittyvit kriteerit

Kriteeri Kuvaus

Alustariippumattomuus Kéyttojarjestelmien maard, joissa ohjelmistoa
pystyy ajamaan

Kayttoliittyma Kayttoliittymén kayton helppous

Ohjelmiston toimittajaan liittyvié kriteereitd oli méérallisesti eniten.

Taulukko 14. Ohjelmiston toimittajaan liittyvat kriteerit.

Kriteeri Kuvaus

Kayttoohje Saatavilla olevien kéyttoohjeiden maéra,
hakusanoilla varustettuna, sisdltden tarkeét tiedot
ja komennot

Tutustumismateriaali Saatavilla olevan tutustumismateriaalin méaéara,
jonka avulla ohjelmiston kadyton opettelu
nopeutuu

Ohjelmistotoimittajan Aika, jonka ohjelmisto on ollut markkinoilla

kypsyys

Toimittajan suosituimmuus | Toimittajan suosituimmuus markkinoilla
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Kriteereistd ja ohjelmistoista muodostettiin matriisi, jossa ohjelmistot laitettiin
paremmuusjérjestykseen. Kriteereilld oli myds omat painoarvot. Arvosanat
jaettiin asteikolla 1-5, paitsi toimittajan suosituimmuuden kohdalla asteikolla 1-6.
Pisteytyksessd painotettiin tdssd tapauksessa tirkeiksi koettuja kriteereiti.
Esivalinnan yhteydessd oli jo painotettu toimittajaan ja kustannuksiin liittyviad
kriteereitd. Jo pisteytysvaiheessa hankittiin ohjelmistoista kokeiluversiot. Niin
saatiin parempi kuva toiminnallisuudesta sekd laadusta. Lopuksi muodostettiin
matriisi  ja  painotetun  keskiarvon  perusteella  saatiin  ohjelmat
paremmuusjdrjestykseen alla olevan taulukon mukaisesti. Ohjelmisto D

pisteytettiin parhaimmaksi.

Taulukko 15.0hjelmistojen pisteytys.

Painoarvo |A B C D E F
Toiminnallisuus
Toteutettavuus 5 4 3 4 4 4 3
Muokattavuus 5 3 4 2 4 2 4
Integraatio 3 3 5 2 5 1 2
Tietoturva 3 4 4 3 4 5 3
Laatu
Alustariippumattomuus 3 5 5 5 4
Kayttoliittyma 5 2 3 3 4 2
Toimittaja
Kéyttdohje 5 3 4 3 4 3
Tutustumismateriaali 4 2 4 2 3 3
Ohjelmistotoimittajan 3 4 3 4 4 5
kypsyys
Toimittajan suosituimmuus |3 1 4 2 5 3 6
Painottamaton keskiarvo 3.1 39 |3 4,1 |3,3 |34
Painotettu keskiarvo 3,05 (3,82 (2,97 (4,05 3,18 3,33
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6.2.5 Ohjelmiston kokeiluversion hankkiminen ja arviointi

Kokeiluversiot ~ asennettiin =~ VMWare-virtuaalikoneisiin. ~ SaaS-pohjaisten
ohjelmistojen  osalta rekisterdidyttiin  kdyttdjaksi. VMWare-virtuaalikone
mahdollisti erilaiset kokeilut ja laajemman vertailun kuin ilman virtuaalikonetta.
Virtuaalikoneiden  kayttojarjestelmind  toimivat  erilaiset  Linux-jakelut.
Asennuksen helppous vaihteli ohjelmistoittain suuresti ja joissain tapauksissa
tormittiin asennuksen aikana ongelmiin tiettyjen Linux-kdyttojirjestelmén
jakeluitten kanssa. Parhaimmissa tapauksissa asennusohje oli hyva ja graafinen

asennusohjelma oli sujuva kayttaa.

Ohjelmistojen  vertailuvaiheessa  huomattiin, ettd on syytd mallintaa
litketoimintaprosessit, vaikka ne ovatkin tidssd tapauksessa yksinkertaisia.
Yrittdjdn toimintatapojen mallintamisen ansiosta oli helpompi ymmartaa yrittdjan
tarpeita ja miten hén piivittdin toimii. Ndin ndmd tarpeet saatiin muutettua

vaatimuksiksi.

Osa ohjelmistoista tuki tietojen, esimerkiksi asiakastietojen, vientid ja tuontia
ohjelmistoon ladattavan tiedoston avulla. Yleensd kyseessd oli tiedostotyyppi,
jossa tietueet erotetaan toisistaan pilkun tai muun vilimerkin avulla (comma-
separated values, CSV). Tamai todettiin tdrkedksi ominaisuudeksi, silld sen avulla
on mahdollista nopeuttaa ohjelmiston kdyttoonottoa sekd tarvittacssa saada tietoa
siirrettyd ohjelmistosta. Ominaisuudesta on hyotyd esimerkiksi ohjelmistoa
vaihtaessa. ~ Kaikki  arvioidut  ohjelmistot  olivat  englanninkielisid
kayttoliittymaltdan ja eivitkd tukeneet Suomessa kaytettyd pdivimadraformaattia
DD.MM.YYYY. Té&mé aiheutti ongelmia tiedonsiirrossa ohjelmistoon CSV-

tiedoston vilitykselld.
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7. JOHTOPAATOKSET JA NIIDEN ARVIOINTI

Tdssd luvussa esitellddn tyon tulokset ja arvioidaan niitd. Luvussa pohditaan
teoriakatsauksen pohjalta poimitun valintaprosessin sopivuutta sekd kasitellddn

ohjelmiston kiyttoonoton vaatimia investointeja sekd hydtyja.

7.1 Valintaprosessin sopivuus

Valintaprosessissa asetutaan yrittdjdn rooliin. Ohjelmiston valinta on hankalaa
asiaan vihkiytymattomalle. Pitad tietdd kuinka asettaa kriteerit, pitdd osata kuvata
oma litketoiminta ja sen prosessit siten, ettd tietoa voi jakaa muille osapuolille.
Toisaalta pitdéd osata ldhestyd ongelmaa ohjelmiston ndkdkulmasta ja joskus jopa

muuttaa yrityksen toimintamalleja ohjelmiston toimintatapaa vastaavaksi.

Tarvekartoituksen seurauksena syntyi suunnitelma, jonka avulla ohjelmistojen
vertailu voitiin pilkkoa pienempiin kokonaisuuksiin. Tarvekartoituksen ja
ohjelmistojen vertailun yhteydessd kévi ilmi, ettd tarvittiin nopea ja
helppokéyttdinen tydkalu, jolla voi mallintaa toimintatapoja sekd saada tieto
helposti siirrettdvdin muotoon. Tdhdn tarkoitukseen kaytettiin OpenOftfice-
tuoteperheen taulukkolaskentaohjelmaa. Sen avulla saatiin tarjottua yrittdjéille tapa

kokeilla asioita kuitenkaan héiritseméttd suuresti yrittdjén arkipdivaa.

Kévi ilmi, ettd asiakkuuden hallintaohjelmistot olivat suunniteltu usein yritysten
vilistd liiketoimintaa (B2B) varten. Téamad koettiin ohjelmistojen kayttod
hankaloittavaksi tekijaksi, silld tdssd kyseisessd tapauksessa yritys harjoittaa
lahinnd vain liiketoimintaa kuluttajien kanssa (B2C). Tédmi seikka nékyi
ohjelmistojen tietomallissa ja vaikutti esimerkiksi raportointiin. Jotkut ohjelmistot
tukivat myos B2C-liiketoimintaa siten, ettd oli mahdollisuus maééritelld B2B-

litketoimintaan liittyvé tietokenttd valinnaiseksi pakollisuuden sijasta. Tarkemmin
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tutustumisen jilkeen havaittiin kuitenkin, ettd télle tielle 1dhteminen aiheutti
lisdtyotd ohjelmiston muissa moduuleissa, kuten esimerkiksi edelld mainitussa
raportoinnissa, koska nyt valinnaiseksi maédriteltyd tietokenttdd hyodynnettiin

niissa.

Suurin osa kokeilluista ohjelmistoista kdytti samantyyppistd toimintamallia.
Yhdessé yrittdjan kanssa koettiin hankalaksi sovittaa yhteen yrittijdn tarpeita ja
toimintamallia sekd ohjelmistojen tarjoamaa toimintamallia. Vililld pohdittiin jo
oman radtdloidyn ohjelmiston tekemistd, mutta kokemus on osoittanut, ettd vaikka
sindnsd toiminnallisuus yksinkertaiselta vaikuttaakin, niin yksityiskohdissa se
vaara piilee. Lisdksi todettiin, ettd arvioiduissa ohjelmistoissa oli  kuitenkin
tarvittava perustoiminnallisuus esimerkiksi asiakastiedon ylldpitdmiseen toteutettu
riittdvan hyvin. Kirjan “Customer relationship management” (Buttle 2009)
tarjoama malli asiakkuuden hallinnan kéyttoonotosta toimi hyvind pohjana ldhteé
litkkeelle tdssd tapauksessa. Malli on toki mietitty suurempia yrityksid varten,
mutta padpiirteittdin vaiheet ovat samat. Yrittdjd oli jo asiakkuuden hallintaa
harjoittanut yrityksen perustamisesta ldhtien, mutta kirjallisuudesta 16ydettiin

hénelle uusia ideoita kokeilemista varten.

Ohjelmistojen valintavaiheessa kéytettiin mallia, joka oli poimittu erdésté
artikkelista (Jadhav et al. 2009). Tidmd malli osoittautui kayttokelpoiseksi.
”Managing software acquisition”-kirjan esittdma kaupallisten valmisohjelmistojen
(COTS) hankintamalli tuntui turhan raskaalta tdhén tapaukseen. Hankintamallia
kaytetddnkin suuremmissa projekteissa, joissa yhdistetdédn erilaisia ohjelmistoja ja
tietojérjestelmid. Kirjallisten ldhteiden haun aikana kévi ilmi, ettd mallia on
kéytetty paljon Yhdysvaltain julkishallinnon ja armeijan hankkeissa. Painotetun
keskiarvon =~ menetelmdd  kéytettiin  ohjelmistojen  pisteytykseen  ja
paremmuusjérjestykseen laittamiseen. Menetelman kayttod puolsi se seikka, ettd
valintakriteereitd ei ollut montaa loppujen lopuksi. Oman hankaluutensa aiheutti

kriteerien asettaminen ja arvosanojen antaminen kriteerien osalta ohjelmistoille.
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Koska kriteerit ovat tapauskohtaisia, niin niiden asettaminen perustuu arvioijien
kokemukseen. Arvosanojen antamisessa hankala osuus oli muuttaa halutut
ominaisuudet ja seikat kvantitatiivisiksi eli mitattaviksi suureiksi. Mittaamista
helpottaa, jos kriteeriin vaikuttavat osatekijat voi pukea kylld/ei-kysymysten
muotoon. Tamé vaatii taitoa kysymysten tekijiltd. Steve McConnell toteaa
kirjassaan, ettd arviointia (mutu-tuntumaa’) kannattaa kéyttdd vasta viimeiseni
keinona. Arvioita tehtdessd tulisi aina kéyttdd laskentaan perustuvaa tulosta, jos

sellainen on saatavissa tai muodostettavissa (McConnell 2006, s. 84).

Valintaprosessia pyrittiin aikatauluttamaan aluksi hyvin tarkasti ja tiukasti, mutta
kdytdnnossd tuo kunnianhimoinen aikataulu ei pitdnyt. Ty0 tarjosi tekijélle
mahdollisuuden asettua tutkijan rooliin ja ehkd arvioida tarkemmin valittuja
ohjelmistoja kuin jos kyseessi olisi ollut litketoimi. Lisdksi ystdvyys mahdollisti
avoimemman vuorovaikutuksen tutkijan ja yrittdjan vélilla, koska aikataulu ja

kustannukset eivit aiheuttaneet ristiriitoja tai painetta.

7.2 Ohjelmiston kayttéo6noton vaatimat investoinnit

Ohjelmiston kayttdonotto ei vélttamattd edellytd laiteinvestointeja vaan
ohjelmiston kdyttoon riittdd yrittdjan kaytossd oleva henkilokohtainen poytd-PC.
Keskustelua kannettavan tietokoneen hankkimisesta kdytiin yrittdjdn kanssa ja
yrittdjd sai kokeilla diplomityon tekijdn omistamaa netbook-tyyppistd kannettavaa
tietokonetta. Kannettavan tietokoneen etuna olisi se seikka, ettd ohjelmistoa
pystyisi kdyttimdan myyntitilanteessa tai heti sen jilkeen. Tama tarkoittaisi sitd,
ettd myynnin saisi heti kirjattua ohjelmistoon. Toisaalta yrittdjd joutuu kuitenkin
kdsin kirjoittamaan laskun, joten sindnsd ohjelman kayttd aiheuttaa jonkun verran

ylimadraistd tyota.
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Valitussa ohjelmistossa ei tarvitse maksaa lisenssimaksua, tosin parempilaatuinen
kéyttddokumentaatio edellyttdd maksua. Ohjelmiston ylldpidon osalta pohdittiin
yhdessd yrittdjin kanssa, ettd yrittdjdn aviomies voisi tarvittaessa suorittaa
ylldpitotoimenpiteitd. Aviomiehelld on tietoteknistdi kokemusta usean vuoden
ajalta muun muassa Linux-kdyttojarjestelméstd ja Kkotitietoliikenneverkon

ylldpitdmisesta.

Ohjelmiston kdyttdonotto vaatii tietysti myds investointina aikaa. Itse
perusasennus vie vain pari tuntia, mutta perustietojen syottd ja ohjelmiston
radtilointi vievit oman aikansa, kyse on karkeasti arvioiden muutamista paivista.
Lisédksi tietysti yrittdjd joutuu varaamaan aikaa ohjelmiston kédyton opetteluun.
Valittu ohjelmisto on kuitenkin peruskdyt6ltddn suoraviivainen, mutta
erikoistapaukset vaatinevat kéayttdohjeeseen tutustumista. Kayttdonotto on
jarkevdd suorittaa vaiheistetusti eli ohjelmistosta kidytetddn ajan kuluessa
enemmédn ja enemméin toiminnallisuutta (moduuleja). Télloin minimoidaan
kéaytetty aika opiskeluun ja viltetddn kayttdmaistd litkaa aikaa ongelmatilanteiden
selvittdimiseen. On my0s hyvd olla olemassa suunnitelma sen varalta, jos

ohjelmiston kiytossé jostain syysté tulee ongelmia.

7.3 Ohjelmiston kayttéonotosta saavutettavat hyodyt

Lahdettdessd diplomityotd tekemddn tarkoituksena oli, ettd asiakkuuden
hallintaohjelmiston hankinta ja kédyttoonotto helpottaisi asiakastietojen ylldpitoa
sekd asiakassuhteiden hoitoa ja seurantaa. Valitettavasti varsinainen kdyttoonotto
joudutaan aikataulusyiden takia jattimiin diplomityon rajauksen ulkopuolelle ja
ndin ollen kokemuksia tdstd vaiheesta ei diplomityohon asti saada. Voidaan
kuitenkin todeta, ettd tyon aikana on kuitenkin ohjelmiston hankintaprojektista
ollut hyotyd yrittdjédlle. Se on laittanut miettimddn yrittdjin omia toimintatapoja
syvillisemmin sekd pohtimaan asiakassuhteiden hoitamista. Esimerkiksi

keskusteluissa tuli ilmi ideoita asiakkaille suunnatuista kampanjoista ja myynnin
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jélkeisen seurannan tirkeydesta.

Ensimmiinen tavoite asiakkuuden hallintaohjelmiston kaytolld on tukea
pdivittdistd tyotd helpottamalla rutiineja. Valitulla ohjelmistolla on mahdollista
noutaa ja ldhettdd sdhkoposteja ohjelmiston graafisen web-kayttoliittyméin kautta
yrittdjan kayttdmaltd Google Gmail-sdhkdpostipalvelulta. Lisdksi ohjelmistolla on
mahdollisuus péivittdd kalenteritietoja Google Calendar-palveluun. Ohjelmistolla

voi seurata ja yllipitdé asiakaskohtaisia tapaamisia ja tehtivia.

Valitulla  asiakkuuden  hallintaohjelmistolla  on  mahdollista  ylldpitda
yrityskohtaisia asiakastietoja. Lisdksi on mahdollista tehdd varastonhallintaa,
kirjata myyntejd ja tilauksia. Tdémén jdlkeen on mahdollista rakentaa raportteja
asiakkuuden hallintaohjelmistossa ja saada selville yrityksen tilanne
asiakkuuksien suhteen. Toki tiedot voidaan viedd ulos ohjelmistosta esimerkiksi
taulukkolaskentamuotoon jatkojalostamista varten. Tietysti viime kadessd
tunnollinen ja sddnnodllinen tietojen sydttdminen ohjelmistoon on yrittdjin
vastuulla, mutta valittu asiakkuuden hallintaohjelmisto tarjoaa sithen arvioiduista
ohjelmistoista vdhiten tyoldiimmin tavan. Joka tapauksessa ohjelmisto teettda
ainakin alkuvaiheessa ylimddrdistd tyotd verrattuna nykyiseen toimintatapaan. On
hankala sanoa ennen pitkdaikaisempaa kokeilua, kuinka helpoksi yrittdja
ohjelmiston kdyton kokee. Tavoitteena tietysti on, ettdi ohjelmiston kiayttd ei
kasvattaisi tyomadrdd ja ihannetapauksessa jopa véhentiisi sitd. Toisaalta jos
ohjelmistolla saadaan nopeammin ja laadukkaammin selville yrityksen
taloudellista tilaa ja asiakkaiden kayttdytymistd, on ylimddrdinen tyOmaird

aikaisempaan verrattuna perusteltua.
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8. YHTEENVETO

Tassd tyOssa tutkittiin asiakkuuden hallintaohjelmiston valintaa mikroyrityksessé.
Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja tutkimusmenetelmind oli
toimintatutkimus. Tyd ldhti liikkkeelle yrittdjén tarpeesta hallita asiakastietoa ja
ylldpitdd asiakassuhteita paremmin sekd saada tarkempaa taloudellista tietoa
yrityksen tilasta. Tyon tilannut mikroyritys harjoittaa liiketoimintaa myyden
kosmetiikkatuotteita kuluttajille. Mikroyrityksen toimintaa harjoittaa yrittdjé, jolle
yrityksessd tyOskentely on osa-aikaista. Yritysmuotona on toiminimi. Yrityksen
asiakaskanta on kasvanut tyon alkuajan jilkeen siind miirin, ettd tarvitaan tukea

yrityksen arkeen ja asiakassuhteiden hoitamiseen.

Teoriaosuudessa  tutkittiin ~ ohjelmistohankinnan  menetelmid  kaupallisten
valmisohjelmistojen, avoimen ldhdekoodin ohjelmistojen ja riétildityjen
ohjelmistojen osalta. Lisdksi kirjallisuudesta selvitettiin malli, milld tavalla
asiakkuuden hallinnan kéyttoonotto yrityksessd voidaan hoitaa ja miten

asiakkuuden hallintaohjelmisto valitaan.

Kirjallisuudesta poimittu malli (Buttle 2009) toimi hyvdnd pohjana ldhted
liikkkeelle asiakkuuden hallinnan kayttoonottoon. Malli on tarkoitettu kooltaan
suurempia yrityksid varten, mutta paipiirteittdin vaiheet ovat samat. Yrittdjan
kanssa keskusteltiin asiakkuuden hallinnan menetelmistd ja tydkaluista.
Ohjelmistojen valintavaiheessa kéytettiin mallia, joka oli poimittu artikkelista
(Jadhav et al. 2009). Tami malli osoittautui kayttokelpoiseksi. Mikroyrityksen
toimintatapoja kartoitettiin paremman ymmaérryksen saamiseksi liikketoiminnasta,
jotta tarpeet osattaisiin muuttaa vaatimuksiksi ohjelmistojen vertailua ja valintaa

varten.
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Ennen valintavaihetta suoritettiin katsaus markkinoilla olevista asiakkuuden
hallintaohjelmistoista. Esiselvityksessd rajattiin valintaan pdityneet ohjelmistot
lisenssikustannusten, ohjelmiston kypsyyden ja alustariippumattomuuden
perusteella. Esiselvityksessd paddyttiin ohjelmistoihin, jotka olivat avoimen
lahdekoodin ohjelmistoja tai kaupallisten valmisohjelmistojen yhteisdversioita.
Ohjelmistojen arvioinnissa kiytettiin toiminnallisia, laatuun liittyvid ja
ohjelmiston toimittajaan liittyvid kriteereitd. Kriteerit oli valittu tdhén tapaukseen
sopiviksi. Kriteereihin sovellettiin painotetun keskiarvon menetelmédd. Menetelma
valittiin tdssd tapauksessa suositumman analyyttisen hierarkiaprosessin sijasta,
koska muuttujia oli vdhdn. Koska kriteerit ovat tapauskohtaisia, niin niiden
asettaminen perustui perustuu arvioijan eli tutkijan kokemukseen. Ohjelmistojen
arvioinnissa oli hankalaa muuttaa ohjelman ominaisuudet ja seikat

kvantitatiivisiksi eli mitattaviksi suureiksi.

Ohjelmiston varsinainen kayttoonotto jda tyon rajauksen ulkopuolelle. Voidaan
kuitenkin todeta, ettd tyon aikana on kuitenkin ohjelmiston hankintaprojektista
ollut hyodtyd yrittdjélle, koska yrittdja on joutunut pohtimaan omia
toimintatapojaan syvillisemmin ja asiakassuhteiden hoitamista.  Valitulla
asiakkuuden hallintaohjelmistolla on mahdollista yllapitdd yrityskohtaisia
asiakastietoja, tehdd varastonhallintaa, kirjata myynteja ja tilauksia. Ohjelmistossa
voi my0s rakentaa raportteja ja saada selville yrityksen tilanne asiakkuuksien
suhteen. Tiedot saadaan myo0s tarvittaessa taulukkolaskentamuotoon
jatkojalostamista varten. Ohjelmistosta saadaan tietysti tdysi hyoty kun sitd
kdytetddn sddnnollisesti ja tiedot pysyvdt ajan tasalla. Valittu asiakkuuden
hallintaohjelmisto tarjoaa tietojen ylldpitoon arvioiduista ohjelmistoista véhiten

tyoldimman tavan. Pyrkimys on tukea péivittdistd tyotd helpottamalla rutiineja.

Kéytdnnon osuuden tuloksena todettiin, ettd kaupallisen valmisohjelmiston tai
avoimen ldhdekoodin ohjelmiston valinta asiakkuuden hallintaohjelmistoksi on

kompromissi ohjelmiston tarjoamien ominaisuuksien ja liiketoiminnan prosessien
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vélilld. On hankala 16ytdé sellaista ohjelmaa, joka sopisi suoraan mikroyrityksen
tyoskentelytapaan. Osittain  on siis muutettava yrityksen toimintatapoja

ohjelmiston tarjoamien toimintatapojen mukaisiksi.

Tutkijan osalta mielenkiintoista oli pddstd ndkemddn hankkeen koko elinkaari
suunnittelusta toteutukseen asti. Liséksi oli mielenkiintoista ldhestyd ongelmaa
bisneksen nidkokulmasta. Kivi todellakin ilmi, ettd asiakkuuden hallinta ei ole

pelkéstiin tietotekninen ongelma eiké pelkélld ohjelmistolla ongelmia ratkaista.

[lman tatd diplomity6td yrittdjalla olisi tuskin ollut aikaa arvioida asiakkuuden
hallintaohjelmistoja  omatoimisesti tai varaa maksaa siitd yritykselle.
Teoriaosuudessa ilmi tulleet mikroyrityksen niukat talous- ja aikaresurssit tulivat
siis 1lmi my0s tdssd tapauksessa. Ty0 tarjosi tutkijalle mahdollisuuden saattaa

opiskelut loppuun hyddyntiden 10 vuoden kokemusta tietotekniikan parista.
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LIITTEET

LIITE 1/1 Haastattelun kysymykset

1. Mistd sait tietoa yrittdmisestd ja yrityksen perustamisesta?

2. Mikd sai ldhteméén osa-aikaiseksi yrittdjéksi?

3. Oliko koulutuksesta hyotya yrittdjiksi lahtiessa?

4. Mitka asiat olet kokenut negatiivisiksi yritystoiminnassa (motivaatiota

viahentdviaksi)?

5. Mitké asiat olet kokenut positiivisiksi yritystoiminnassa (motivaatiota

kasvattavaksi)?

6. Miten niet tulevaisuuden yrittdjana?
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