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Taman tutkielman aiheena on asiakkuudenhallintajédrjestelmien ja niiden pilvi-
ratkaisujen hinnoittelu. Tavoitteena on tarkastella eri tyyppisten asiakkuuden-
hallintajdrjestelmien kustannuksia ja niiden suhteita toisiinsa.

Tutkielman teoriaosuus on toteutettu kirjallisuuskatsauksena ja sen ldh-
teind on kaytetty pddasiassa alan tieteellisid julkaisuja. Teoriaosuudessa késitel-
ladn asiakkuudenhallintaa, asiakkuudenhallintajédrjestelmid, pilvipalveluita ja
hinnoittelua. Tutkielman empiirinen osuus koostuu kyselytutkimuksesta ja sen
tulosten analysoinnista. Kyselytutkimus suoritettiin web-kyselylomakkeen
avulla ja sen kohteena olivat suomalaiset yritykset.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella asiakkuudenhallintajdrjestel-
mien kustannukset voivat olla hyvin samansuuruiset, sekd pilvipalveluna toi-
mivaa ettd paikallisesti asennettavaa asiakkuudenhallintajédrjestelméad kayttavil-
14, samaa koko luokkaa olevilla yrityksilld. Tulosten perusteella todettiin myds,
ettd asiakkuudenhallintajdrjestelmille asetetut vaatimukset vaikuttavat toden-
ndkoisimmin sen kustannuksiin, eikd asiakkuudenhallintajdrjestelmén tyypilld
ole vilttamatta kovin suurta merkitystd kustannusten suuruuteen.
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The subject of this thesis is pricing of local and cloud CRM systems. The aim is
to examine different CRM systems pricing and compare those prices to each
others.

Theoretical part of the study has been carried out as a literature review
and sources used on this part of study were mainly Infromation Systems
Science publications. Theoretical part introduces customer relationship mana-
gement, CRM systems, cloud services and pricing. The empirical part of the
study consists of survey and results of the survey analysis. Survey was carried
out by using a web based questionnaire and it's targets were Finnish companies.

The results of this survey shows that the costs of the CRM systems may be
approximately the same level of the same size enterprises, despite the fact they
are using cloud-based or locally installed CRM system. Based on the results was
also found that the CRM system requirements most likely affects to the costs
and CRM system type may not be very great importance to the magnitude of
the costs.

Keywords: customer relationship management (CRM), CRM system, cloud ser-
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallinta on tdrked osa yritysten liiketoimintaa. Sen avulla yritykset
voivat parantaa asiakastyytyvdisyyttd sekd asiakkaiden uskollisuutta yritystd
kohtaan. Kilpailu asiakkaista on kiristynyt vuosien saatossa ja asiakkuudenhal-
linnasta on tullut entistd laajempaa toimintaa. Yritysten tarve tuntea asiakkaan-
sa mahdollisimman hyvin on kasvanut ja samalla asiakkaista kerdttdvan tiedon
maddrd on lisddntynyt huomattavasti. Suurien tietomddrien hallinnoiminen ei ole
ollut endd mahdollista muuten kuin siihen suunniteltujen sovellusten avulla.
(Chen & Popovich, 2003) Asiakkuudenhallintajdrjestelmét ovat tdimédn pdivan
yritysten tyokalu, joiden avulla voidaan hallita suuria tietomaéérid sujuvasti.

Tavanomaiset asiakkuudenhallintajdrjestelmit, jotka asennetaan toimi-
maan paikallisesti yrityksen sisdisessd verkossa, ovat olleet yritysten kdytossa jo
pitkddn (Chen & Popovich, 2003). Hieman uudempi vaihtoehto perinteisten
asiakkuudenhallintajdrjestelmien rinnalla on asiakkuudenhallintajdrjestelmd,
joka toimii pilvessd. Sovellus, joka toimii pilvipalveluna, ei sijaitse yrityksen
omassa verkossa, vaan yritys voi hankkia oikeuden kayttdd sovellusta Interne-
tin vilitykselld (Ojala, 2012). Pilvipalvelut tuovat yrityksille uuden ja erilaisen
vaihtoehdon hankkia sovelluksia kadyttoonsd. Pilvipalveluiden kayttamisen
avulla yritys pystyy myo6s viahentdamaééan laajan palvelininfrastruktuurin tarvetta,
koska sovellus ei toimi paikallisesti yrityksen omalla palvelimella (Godse &
Mulik, 2009).

Asiakkaiden ndkokulmasta yksi pilvipalveluiden ja tavanomaisten sovel-
lusten merkittdvin ero 16ytyy niiden erilaisista hinnoittelustrategioista. Téssa
tutkielmassa on tarkoitus perehtyad eri tavalla hankittujen sovellusten hinnoitte-
lustrategioihin ja tutkia niiden eroavaisuuksia eri toimijoiden ndkékulmista
katsottuna. Taman lisdksi tarkoitus on tutkia asiakkuudenhallintajdrjestelmien
ja niiden pilviratkaisujen hinnoittelun eroavaisuuksia tutkimuksen empiirisessa
osassa tehtdvan kyselyn avulla. Kyselyn tulosten perusteella vertaillaan eri
tyyppisten asiakkuudenhallintajédrjestelmien kustannuksia.



1.1 Keskeiset kisitteet

Asiakkuudenhallinta (engl. customer relationship management, CRM) on ihmis-
ten, prosessien ja teknologian muodostama kokonaisvaltainen ldhestymistapa
asiakassuhteiden hoitamiseen. Se on kokonaisuus, jonka voidaan ndhda pitdvan
sisdllddn yrityksen toiminnan, jossa tarkastellaan asioita asiakkaiden ndakokul-
masta, eli yritetddn ymmadrtdd asiakasta. Asiakkuudenhallinnan avulla tdhda-
tdadn asiakassuhteiden sdilyttdimiseen sekd niiden jatkuvaan kehittamiseen.
(Chen & Popovich, 2003)

Asiakkuudenhallintajdrjestelmi (engl. CRM system) on yrityksen kayttoon
tarkoitettu teknologiapohjainen tyokalu, jonka avulla pyritddn hyodyntaméaan
asiakastietoutta ja ylldpitamé&an tuottavia asiakassuhteita. Asiakkuudenhallinta-
jarjestelmdn avulla yrityksen on tarkoitus kasvattaa tietdimystd asiakkaistaan,
luokitella asiakkaita asiakasryhmiksi, tuottavien asiakassuhteiden ylldpitami-
nen, selvittdd kuinka menetelld tuottamattomien asiakkaiden kanssa seké halli-
ta markkinointia ja myynninedistamista. (Foss, Stone & Ekinci, 2008)

Pilvipalvelut (engl. cloud services) ovat palveluita jotka toimivat palvelun-
tarjoajan tietokeskuksissa sijaitsevilla palvelimilla. Palveluille tyypillistd on se,
ettd ne ovat helposti kédytettdavid ja niihin pddstdan helposti kasiksi Internetin
valitykselld. Pilvissd olevat virtuaaliset resurssit voivat olla pilvipalvelun tyy-
pistéd riippuen laitteiston laskentatehoa, kehitysalustoja ja/tai sovelluksia. (Fou-
quet, Niedermayer & Carle, 2009; Vaquero, Rodero-Merino, Caceres & Lindner,
2009)

Hinnoittelu (engl. pricing) on osa yritysten markkinointistrategiaa ja sen
tavoitteiden ndhdadn tarjoavan suuntaviivat toiminnalle. Tuotteen tai palvelun
hinnoittelu on yksi kriittisimmistad paatoksistd mitd yritys tekee. Mikdan mark-
kinoinnin tyokalu ei voi kasvattaa myyntid tai vahentdd kysyntdd yhta tehok-
kaasti kuin hinnoitteluun liittyvat pddtokset. (Avlonitis & Indounas, 2005;
Harmon, Demirkan, Hefley & Auseklies, 2009)

1.2 Aikaisempi tutkimus

Asiakkuudenhallinnasta 16ytyy jonkin verran aikaisempia tutkimuksia ja ne
késittelevat aihetta hieman eri ndkokulmista. Esimerkiksi Foss, Stone ja Ekinci
(2008) tutkivat asiakkuudenhallintajédrjestelmien kayttoonottoprojekteja ja nii-
den onnistumiseen tai epdonnistumiseen vaikuttavia tekijoitda. Hongfei ja Liu
(2009) luovat tutkimuksessaan mallin, jonka avulla he osoittavat empiirisessd
tutkimuksessa, ettd asiakkuudenhallinnalla on positiivinen vaikutus asiakkai-
den uskollisuuteen.

Pilvipalveluiden kaytto on yleistynyt viime vuosina huomattavasti ja sen
johdosta aihetta on tutkittu huomattavan paljon. Shixing, Chunqing, Guopeng
ja Bu Sung (2012) keskittyvat tutkimuksessaan ldhinnd tarjoamaan yrityksille
puitteet pilvipalveluiden valintaan ja késittelevét pilvipalveluita yleiselld tasolla.
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Marston, Li, Bandyopadhyay ja Ghalsasi (2011) kaisittelevat tutkimuksessaan
pilvipalveluiden kéyttdmisen vaikutuksia yrityksen liiketoimintaan. Armbrust
ym. (2010) selvittavit tutkimuksessaan pilvipalveluiden perusteita ja vertailevat
pilviratkaisuja tavanomaisempiin ratkaisuihin. Heiddn mukaansa tutkimuksen
tarkoitus on vahentdd sekaannuksia, pilvipalveluiden ja tavanomaisten ratkai-
sujen vdlilld, selventdmalld késitteitd ja tarjoamalla selkeitd esimerkkejd aiheesta.

Ojalan (2013) julkaisema lehtiartikkeli liittyy hinnoitteluun ja siind vertail-
laan erilaisia pilvipalveluiden ansaintamalleja. Ojalan tutkimus toimii tdméan
tyon pdaldhteend hinnoittelukappaleessa, koska siind késitellddn monipuolisesti
hinnoitteluun liittyvid asioita, jotka ovat tdmdn tyon kannalta oleellisia. Leh-
mann ja Buxmann (2010) selventadvit tutkimuksessaan ohjelmistojen hinnoitte-
lumalleja, sekd kasittelevdt ohjelmistojen toimitukseen liittyvid malleja, kuten
sovelluksen toimittaminen SaaS-palveluna. Ferrante (2006) kasittelee tutkimuk-
sessaan ohjelmistojen lisensointimalleja. Tutkimuksen pddpaino on perinteisten
lisensointimallien ja uusien suuntausten kisittelyssa.

1.3 Tutkimuksen tavoite, tutkimusongelma ja tutkimusmenetel-
mat

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakkuudenhallintajdrjestelmien hinnoit-
telun eroavaisuuksia. Normaalien paikallisesti asennettavien asiakkuuden-
hallintajdrjestelmien hinnoittelua verrataan SaaS-palveluina tarjottavien asiak-
kuudenhallintajdrjestelmien hinnoitteluun. Tamén vertailun avulla on tarkoitus
vastata seuraavaan tutkimuskysymykseen sekd alakysymykseen:

Tutkimuksen padkysymys:

e Mitd perinteisten asiakkuudenhallintajdrjestelmien ja niiden pilvi-
ratkaisujen hinnoittelun vertailu kertoo niiden hinnoittelun suh-
teesta?

Tutkimuksen alakysymys:

e Mitd vaikutusta yritysten taustatekijoilldi on kdytossd olevaan
asiakkuudenhallintajérjestelmé&an?

Tutkimuksen teoriaosuus on toteutettu kdyttden tutkimusmenetelména kirjalli-
suuskatsausta. Kirjallisuuskatsauksen aineistonhaussa on kdytetty pddasiassa
Nelli-portaalia sekd Google Scholar -hakukonetta. Tutkimuksessa ldhteind kay-
tetty kirjallisuus on etsitty suurimmaksi osaksi ACM Digital Library:n ja IEEE
Xplore:n tietokannoista. Aineiston etsimisessd on kéytetty esimerkiksi seuraavia
hakutermejd ja niiden erilaisia yhdistelmid: "customer relationship manage-
ment", "CRM", "CRM system", "cloud services", "cloud computing", "cloud

models", "pricing", "revenue models", "pricing models" ja "software leasing".
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Tutkimuksen empiirinen osuus toteutetaan web-kyselylomakkeella ja se
kohdistetaan yrityksille, joilla oletetaan olevan asiakkuudenhallintajdrjestelma
kaytossdan. Tyon empiirisen osuuden tavoitteena on luokitella yritykset web-
kyselyssd kysyttdavien taustatietojen perusteella ja selvittdd minkélainen asiak-
kuudenhallintajdrjestelma yrityksilld on kdytossddn, ja kuinka suuria kustan-
nuksia niistd muodostuu yrityksille. Web-kysely on tarkoitus ldhettdd niin mo-
nelle yritykselle, ettd voidaan saada suurella todenndkoisyydelld vastauksia
erityyppisid asiakkuudenhallintajdrjestelmia kayttavilta yrityksiltda. Tama mah-
dollistaa sen, ettd web-kyselyn vastausten pohjalta pystytddn tutkimaan paikal-
lisesti asennettavien ja pilvipalveluina tarjottavien asiakkuudenhallintajdrjes-
telmien kaytostd aiheutuvien kustannusten eroja.
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2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Tadssa luvussa kisitelldan asiakkuudenhallinnan historiaa, mitd asiakkuuden-
hallinnalla yritetddn saavuttaa ja minkélaisia hyotyja siitd on yrityksille. Viimei-
send tarkastellaan asiakkuudenhallintajdrjestelmid, selvitetdan miksi asiakkuu-
denhallintajadrjestelmia kédytetddn ja mihin kahteen luokkaan asiakkuuden-
hallintajarjestelman sovellukset voidaan jakaa.

2.1 Asiakkuudenhallinnan historia

Asiakkuuksia on mitattu jo 1970-luvulta asti. Mittauksen kohteena 1970-luvulla
oli asiakastyytyvdisyys ja 1980-luvulla mittauksissa keskityttiin tarkkailemaan
asiakkaan kokemaa laatua. 1990-luvulla mittauksissa painotettiin asiakkaan
kokemaa arvoa ja asiakkaan uskollisuutta. Ndiden ajanjaksojen jdlkeen, eli 2000-
luvun tienoilla, on siirrytty tarkastelemaan asiakkuuksien lujuutta. (Lehtinen,
2004, s. 22-23)

Varsinainen asiakkuuksienhallinnan késite on syntynyt viime vuosisadan
loppupuolella Gartner Group:n toimesta Yhdysvalloissa ja sen mukaan yritys-
ten olisi keskityttdvd hallinnoimaan ja tutkimaan asiakastietoa. Tamdn avulla
yritysten olisi tdhdattava perustamaan, ylldpitdmadn ja kehittdmddn vakaita ja
hyodyllisid asiakassuhteita, joiden my®6td voitaisiin saada tyytyvdisid ja uskolli-
sia asiakkaita. (Huiping, 2011)

Hongfein ja Liun (2009) mukaan monet tutkimukset ovat osoittaneet, etta
uuden asiakkaan hankkiminen maksaa yritykselle 5-10 kertaa enemmén, kuin
vanhan asiakkaan sdilyttdiminen. Asiakkaiden menettdmisestd voi koitua yri-
tykselle suuriakin tappioita ja asiakkaiden houkuttelu takaisin yrityksen asiak-
kaaksi on erittdin vaikeaa. Menetettyjen asiakkaiden takaisin hankkimisesta on
noussut huoli kaikkien toimijoiden keskuudessa ja asiakkaiden takaisin hank-
kimisesta on tullut yhd tiarkeampi osa asiakkuudenhallintaa. (Hongfei & Liu,

2009)
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1990-luvun loppupuolella asiakkuudenhallinta oli yksi nopeimmin kasva-
va liiketoimi. Sen johdosta asiakkuudenhallinta heritti paljon keskustelua ja sai
huomiota alalla toimijoiden ja tutkijoiden keskuudessa. Siihen aikaan monet
yritykset olivat investoineet, tai suunnittelivat investoivansa, suuria summia
asiakkuudenhallinnan kdyttoonottoon, jotta parjdisivat alati kiristyvassa kilpai-
lussa. (Foss ym., 2008)

Kuvio 1 kuvaa aiemmin selitettyd asiakkuuksien mittaamista 1970-luvulta
lahtien.

Lujuus
- | Uskollisuus,
Uskollisuus | ioka pofiaa
e tuntaeseen
: Kayttaytyminen,
Anvo asiakkaalle iﬂfhf puhjqﬁ
“Rahan preferensseihin
it P
Tyytyvaisyys Erinomaisuus
Minimi-
vaatimus
1970 1985 1990 1995 2000+
=

KUVIO 1 Asiakkuuksien mittaaminen (Lehtinen, 2004, s. 12)

2.2 Asiakkuudenhallinnan tarkoitus

Gifford (2002) maéaérittelee asiakkuudenhallinnan olevan kaytannossa yrityksen
ja sen asiakkaiden viélisten suhteiden hoitamista. Yrityksen ndkokulmasta asi-
akkuudenhallinnan tarkoituksena on pyrkid selvittimdan mitka tekijat vaikut-
tavat sithen, ettd asiakas tekee ostopddtoksen. Asiakkaan ostopddtokseen vai-
kuttavien tekijoiden selvittimisen jdlkeen on mahdollista vaikuttaa asiakkaa-
seen ja hdnen tekemiinsd ostopdatoksiin. (Mattinen, 2006, s. 34) Asiakkuuden-
hallinnan avulla yrityksen on mahdollista tuntea asiakkaansa paremmin ja ta-
mdn ansiosta yritys pystyy tehostamaan toimintojaan ja parantamaan tuotta-
vuuttaan paremman kohdistamisen myota. (Rodgers & Howlett, 2000)

Viime vuosien aikana asiakkuudenhallinta on tullut ilmitksi, joka koros-
taa yrityksen asiakkuuksien mééaratietoista johtamista. Onkin tultu siihen tulok-
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seen, ettd yrityksen on syytd kohdistaa ajatteluaan ja toimintaansa yhéa asiakas-
lahtéisempddn suuntaan. Kaytannossa télla tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaiden
tarpeet tunnistetaan ja kyetddn tdyttaméaan. Lyhyesti sanottuna asiakkuuden-
hallinnan tavoitteena on lisdtd asiakkaan pyrkimystd ostaa omalta yritykseltd
eikd kilpailevilta toimijoilta. (Madntyneva, 2003, s. 9 -11)

Yleisesti ottaen yrityksen tulisi pyrkid ylittdmé&an asiakkaan odotukset ja
tatd kautta maksimoimaan asiakkaan tyytyvdisyys, sekd uskollisuus yritystd ja
sen tarjoamia palveluita kohtaan. Tilanteessa jossa yritys ei kykene vahintdan-
kin tdyttdimddan asiakkaan odotuksia, joutuu se kamppailemaan selviytyadkseen.
Normaalisti asiakkaat hurmaantuvat, kun yritys lupaa vdhemmain ja antaa
enemman. Suuret lupaukset ja niiden tayttamattd jattdminen ovat varma resepti
asiakkaan tyytymattomyyteen. (Gifford, 2002)

2.3 Asiakkuudenhallinnan hyodyt

Asiakkuudenhallintajdrjestelmélld luvataan yrityksille tehokkaampaa markki-
nointia, kasvavaa myyntid ja toiminnan tehostumista. Tamén edellytyksend on,
ettd yrityksen sisdlld osataan kayttdd jarjestelmédd oikein, koska itse jarjestelma
on vain pieni osa asiakkuudenhallinnan kokonaisuutta. (Foss ym., 2008) Oikein
toteutetun asiakkuudenhallinnan avulla voidaan vaikuttaa osaltaan yrityksen
tuoton maksimointiin. Yrityksen tuoton suuruuteen voidaan vaikuttaa positii-
visesti tarjoamalla asiakkaalle parempaa palvelua kuin kilpailijat. Hyvan asiak-
kuudenhallinnan avulla saadaan my6s laskettua kuluja ja syntyvien reklamaa-
tioiden mdardd. Tehokas asiakkuudenhallinta auttaa henkilostod jaksamaan
paremmin, tyoskentely tuntuu hauskemmalta ja tehokkuus kasvaa. (Gifford,
2002)

Asiakkuudenhallinnan avulla saavutettava parempi asiakkaiden tuntemi-
nen tuo merkittavaa hyotyd yrityksen markkinoinnin kustannuksiin ja tehok-
kuuteen. Oikeanlaisella markkinoinnin kohdistamisella voidaan vé&hentda
markkinoinnin kustannuksia ja markkinointiin kdytettya aikaa, koska tiedetdan
mitd mainontaa kannattaa suunnata kullekin asiakkaalle. Lisdksi asiakkaista
saadun reaaliaikaisen tiedon avulla voidaan markkinointia valittdd oikeille
asiakkaille esimerkiksi lisaimyynnin ja tdydentdvan myynnin muodossa. (Chen
& Popovich, 2003)

Lisdantyvan asiakkaiden tuntemisen myotd saavutetaan asiakkuuden-
hallinnan avulla my6s parempi tietdmys siitd, miksi asiakkaat ostavat. Asiak-
kuudenhallinnan avulla lisddntyvd myynnin ja markkinoinnin tehokkuus ei
tapahdu kuitenkaan tdysin itsestddn, vaan tulee muistaa, ettd tulokset vaativat
maddrédtietoista asiakasldhtoistd toimintamallien ja prosessien kehittamistad. Asi-
akkuudenhallinnan vahvuuksista yksi on mitattavuuden lisdantyminen. Taméan
johdosta voidaan testaamalla ja kehittdmaillda muodostaa mahdollisimman hyvia
toimintatapoja esimerkiksi markkinoinnissa kaytettdviin kilpailukeinoihin.
(Mantyneva, 2003, s. 12)
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2.4 Asiakkuudenhallintajirjestelmat

Nykypdivan tehokkaan asiakkuudenhallinnan mahdollistamiseksi yritysten on
kerattdva suuria mddrid tietoja asiakkaistaan. Taman pdivan yritykset kayttavat
toimintansa tehostamiseen informaatioteknologiaa ja sen ansiosta tillaisten
suurten asiakasinformaatioméédrien hallinnoiminen on mahdollista. Useiden
yritysten johtohenkilostoilld on ollut jo pitkdan kdytossddn erilaisia tietojarjes-
telmid, joilla on tuettu liiketoiminnan yleistd johtamista. 2000-luvun aikana tek-
nologinen kehitys on ottanut suuria harppauksia eteenpdin ja sen ansiosta ny-
kydan monien yritysten kdytostd 16ytyy jo tietojdrjestelmid, joihin on linkitetty
kaikki liiketoiminnan tehokkaaseen hallintaan vaadittavat jarjestelmat, mukaan
luettuna asiakkuudenhallinta. (Méantyneva, 2003, s. 12; 58-60)

Fossin ym. (2008) mukaan onnistuneen asiakkuudenhallinnan toteuttami-
seen vaaditaan sitd, ettd yritys yhdistdd fyysiset resurssit (esim. tietokoneet ja
tekninen infrastruktuuri), informaatioresurssit (esim. asiakastietokannat, myyji-
en puhelutilastot, asiakaspalvelun tilastot) ja organisaatioresurssit (esim. asia-
kasldhtoinen kulttuuri, tiedon jakamisen rutiinit) muodostaakseen relaa-
tioresursseja (eli suhteita asiakkaisiin), joiden avulla yritys voi parantaa kilpai-
lukykydan.

Xun ja Waltonin (2005) mukaan asiakkuudenhallintajdrjestelmé on tekno-
logiaan perustuva tyokalu, jonka avulla yritys hallinnoi asiakastietoja. Asiak-
kuudenhallintajdrjestelmén avulla yrityksen on tarkoitus onnistua kehittamaan
ja hyodyntdmdan asiakasinformaatiota, jonka ansiosta voidaan tukea, ylldpitdd
ja vahvistaa hyvid, eli yrityksen ndkokulmasta tuottavia, asiakassuhteita. Maail-
manlaajuinen CRM-strategia korostaa arvon tuottamista osakkeenomistajille,
kehittamalld asianmukaisia suhteita avainasiakkaiden ja eri asiakassegmenttien
kanssa. Asiakkuudenhallintajédrjestelmd on olennainen osa tédtad edelld mainittua
suhteiden luomista. Asiakasinformaation luomisen ja tehokkaamman hyvaiksi-
kayton myotd, yrityksen asiakassuhteiden ja asiakkaiden uskollisuuden yritysta
kohtaan pitdisi parantua. (Foss ym., 2008; Xu & Walton, 2005)

Asiakkuudenhallintajdrjestelméan sovellukset voidaan luokitella joko toi-
minnallisiin (engl. operational) tai analyyttisiin (engl. analytical) sovelluksiin.
Toiminnallisen asiakkuudenhallinnan voidaan ndhda pitdvan sisdllaan kaikki
sovellukset, jotka ovat suoraan yhteydessd asiakkaaseen. Ndiden sovellusten
avulla tdhdatdan kadyttokustannusten vdhentdmiseen ja samalla tarjoamaan
hyotyja myos asiakkaille. Toiminnalliseen asiakkuudenhallintaan liittyy yrityk-
sen automaattisesti toimiva myynti, markkinointi ja asiakastuki, sekéd idea siitd,
ettd ndmd kaikki saadaan toimimaan mahdollisimman sujuvasti ja kustannus-
tehokkaasti. (Foss ym., 2008)

Analyyttinen asiakkuudenhallinta liittyy taas teknologioihin, jotka kokoa-
vat yhteen asiakasinformaatiota ja antavat niiden pohjalta analyyseja yrityksen
tarpeisiin. Ndiden asiakasanalyysien avulla voidaan parantaa hallinnollista paa-
toksentekoa ja toimenpiteitd. Analyyttinen asiakkuudenhallinta muodostaa
pohjan my6s markkinointikampanjoiden suunnitellulle, sekd auttaa ristiin- ja
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ylosmyymisen oikeassa kohdentamisessa. Analyyttisen asiakkuudenhallinnan
sovellusten avulla saatujen tietojen tulisi olla kaikkien oleellisten osastojen kéy-
tossd, jotta tiedoista saadaan irti kaikki mahdollinen hyotty. Nditd eri osastoja
ovat esimerkiksi myynti-, asiakaspalvelu- ja markkinointiosastot. (Foss ym.,
2008; Xu & Walton, 2005)

Asiakkuudenhallintajdrjestelmien kdyttd on yleistynyt ja vallitsevan ta-
loudellisen tilanteen voisi ndhdd edistdvan niiden kdyton yleistymistd entises-
taan. Taloudellisesti vaikeana aikana yrityksissd mietitddn eri ratkaisuja esi-
merkiksi toimintojen tehostamisen ja tyovoiman vdhentdmisen suhteen. Naihin
asioihin voidaan 16ytdd ratkaisuja asiakkuudenhallintajédrjestelmén avulla. Asi-
akkuudenhallintajdrjestelmén avulla voidaan automatisoida yrityksen toiminto-
ja sekd toiminnallisten sovellusten avulla voidaan saada yritykselle tuottoja
ilman suurta rahallista panostusta. Tamd onnistuu siksi, ettd asiakas voi ostaa
tuotteita itsendisesti yrityksen automaattisesti toimivan myyntisovelluksen
avulla. Oikein kdytettynd asiakkuudenhallintajdrjestelmédn avulla voidaan saa-
vuttaa myos sddstojd, kun onnistutaan tehostamaan esimerkiksi yrityksen
markkinointia ja asiakastukea.
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3 PILVIPALVELUT

Fouquetin ym. (2009) mukaan pilvipalvelut ovat yksinkertaisuudessaan palve-
luita, joita tarjotaan asiakkaille pilvessd. Silloin kun pilvi (engl. cloud) késitteesta
puhutaan pilvipalveluiden yhteydessd, viitataan silld Internetiin (Salo, 2012,
s. 16). Ensimmadisend tdssd luvussa tutustutaan yleiselld tasolla pilvipalveluihin.
Sen jdlkeen kdydaan lapi pilvipalveluiden kolme eri tyyppid ja niiden pad-
piirteitd. Viimeisessd alaluvussa kdydaan vield lapi pilven eri toteutusmallit.

3.1 Yleistd pilvipalveluista

Pilvipalvelut -késitteelle ei ole yhtd yksiselitteistd ja yleisesti hyvdksyttyd maa-
ritelm&d, vaan madritelmid 16ytyy paljon erilaisia ja ne poikkeavat enemman tai
vdhemman toisistaan. Yksi eniten kadytetty pilvipalvelut -kdsitteen madritelmis-
td on NIST:n (National Institute of Standards and Technology) luoma, joka on
Yhdysvaltalainen mittaustekniikoita ja standardeja edistévé virasto. "Pilvipalve-
lu on toimintamalli, joka mahdollistaa pddsyn vapaasti konfiguroitaviin ja skaa-
lautuviin tietotekniikkaresursseihin, jotka voidaan ottaa kdyttoon tai poistaa
kaytostd helposti ja nopeasti (Salo, 2012, s. 17)." (Salo, 2012, s. 16; Mell & Grance,
2011)

Markkinoilta 16ytyvien pilvipalveluiden mé&&drd on kasvanut nopeasti. Ta-
md johtuu siitd, ettd palveluntarjoajat ovat ndhneet pilvipalveluiden positiivisen
vaikutuksen heidédn tuloihinsa. Pilvipalveluiden sovellusvalikoiman laajetessa
ja kilpailun lisddntyessd, ovat monet yritykset perustaneet pilvipalveluille
markkinapaikkoja, joissa asiakkaat voivat loytdd, vertailla ja tilata pilvipalvelui-
ta itselleen. (Shixing, Chunqing, Guopeng, & Bu Sung, 2012)

Pilvessa tarjottavien sovellusten suosion lisddntymisen myotd, ovat suuret
yritykset kuten Amazon, Google, IBM, Yahoo ja Microsoft alkaneet tarjota
asiakkailleen sovelluksia pilviratkaisuina. Pilvipalvelut ovat varteenotettava
vaihtoehto monille yrityksille, koska niitd kdytettdessd yrityksen ei tarvitse os-
taa ja ylldpitdd omaa palvelininfrastruktuuria. Pilviratkaisujen muodossa tarjot-



tavien sovellusten ja tavanomaisten paikallisesti asennettavien sovellusten suu-
rin ero 18ytyy niiden sopimuksista ja hinnoittelumalleista. Henkilo, joka kayttaa
pilvipalveluita maksaa yleensd sen mukaan minkd verran hén tarvitsee resurs-
seja, eli esimerkiksi kuinka kauan hdnen tarvitsee kdyttdd palvelua tai kuinka
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paljon tallennustilaa hdn palvelussa tarvitsee. (Fouquet ym., 2009)

Hayesin (2008) mukaan paikallisesti asennettavista ohjelmistoista ollaan
kovaa vauhtia siirtyméssad kohti pilviratkaisuja. Siitd huolimatta pilvipalvelut
eivdt kuitenkaan ole syrjdyttaneet normaaleja paikallisesti asennettavia ohjel-
mistoja, vaan ne hallitsevat yhd markkinoita, eivitka ole havidméassd mihink&an.
Trendi on kuitenkin nyky&ddn sen suuntainen, ettd yritysten olennaisiakin toi-
mintoja siirretddn yhd useammin pilveen, pois yrityksen omilta palvelimilta.

(Hayes, 2008)

3.2 Pilvipalveluiden tyypit

Pilvipalvelut -sanaa ei voida ajatella niin, ettd se olisi ainoastaan yksi késite.
Pilvipalveluita 16ytyy kolmea eri tyyppid ja eri palveluntarjoajat voivat tarjota

eri tyyppisid palveluita. (Fouquet ym., 2009)

Kuvio 2 kuvaa pilvipalveluiden rakennetta Youseffin, Butricon ja Da Sil-

van (2008) ndkemyksen mukaan.

Sovellus
(SaaS)

Ohjelmistoympiristo

(PaaS)
Infrastruktuuri
Laskennalliset Tallennustila Viestinti
resurssit (IaaS) (DaaS) (CaaS)
Ohjelmistoydin

Laitteisto (HaaS)

KUVIO 2 Pilvipalveluiden ontologia (Youseff, Butrico & Da Silva, 2008)
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Seuraavissa alaluvuissa kasitellddan pilvipalveluiden kolmea eri tyyppid,
eli infrastruktuuri (IaaS), ohjelmistoymparist6 (PaaS) sekd sovellukset (SaaS).

3.2.1 Infrastruktuuri (IaaS)

Infrastructure as a Service (IaaS) on vaihtoehto, jossa asiakas ostaa kdyttoonsa
palveluntarjoajan resurssit. Infrastruktuuri palveluna on joustava ja taloudelli-
nen vaihtoehto tavanomaisen ulkoistamisen sijaan, koska IaaS ratkaisun hin-
noittelu voidaan toteuttaa jopa tunnin tarkkuudella. IaaS palvelun kayttoonotto
ja kdytto ovat joustavia sekd pitkille automatisoituja. Asiakkaan vastuulla ovat
esimerkiksi omien sovellusten toimivuus, pdivitykset ja tietoturva. Palvelun-
tarjoaja taas vastaa esimerkiksi resurssiensa toimivuudesta ja turvallisuudesta.
(Salo, 2012, s. 22-23) Infrastruktuuri palveluna -ratkaisun kayttoonotto ja ylla-
pidon toiminnot vaativat kdyttdjdltd asiantuntemusta ja aikaa, toisin kuin SaaS
ratkaisu, jossa asiakkaalle toimitetaan ainoastaan valmis sovellus. (Heino, 2010,
s. 53)

3.2.2 Sovellusalustat (PaaS)

Heinon (2010) mukaan Platform as a Service (PaaS) tarkoittaa tilannetta, jossa
palveluntarjoajalla on virtuaalinen palvelinymparisto, jonne asiakas voi ostaa
oikeuden tehdd omia sovelluksia. Sovellusalusta palveluna on helpompi vaih-
toehto asiakkaalle kuin ensimmdisend esitelty infrastruktuuri palveluna
-ratkaisu. Tamad johtuu siitd, ettd sovellusalusta palveluna -ratkaisussa asiak-
kaan ei tarvitse huolehtia infrastruktuurista ja monet toiminnallisuudet tapah-
tuvat valmiina saatavien moduuleiden ja ohjelmointirajapintojen avulla. Sovel-
lusalustoja kaytettdessd yksi tdarked etu on myos se, ettd asiakkaan kustannukset
pienenevit. Tamd johtuu siitd, ettd alustoja kdytettdessd kehitystyd on nopeam-
paa ja valmistetun sovelluksen kdyttdjamaddrat pystyvéat olemaan hyvinkin suu-
ret. (Salo, 2012, s. 24)

3.2.3 Sovellukset (SaaS)

Software as a Service (SaaS) on hyodyllisin pilvipalvelun tyyppi loppukayttajil-
le. Sovellus palveluna -tyyppisid pilviratkaisuja ovat esimerkiksi web-pohjaiset
sovellukset Google Docs ja Google Calendar. (Fouquet ym., 2009) Tyypillisesti
asiakas pddsee kasiksi tdllaiseen sovellukseen Internet-yhteyden vilitykselld ja
sovellusta kadytetddn Internet-selaimella. SaaS -palvelua voidaan pitdd yleisesti
edullisena vaihtoehtona hankkia sovellus. Yksi edullisuuteen vaikuttava tekija
on elastinen provisiointi, joka tarkoittaa sitd, ettd seuraavat toiminnot voidaan
suorittaa joustavasti: uusien asiakkaiden liittdminen mukaan palveluun, uusien
palveluiden tarjoaminen nykyisille asiakkaille sekd palveluiden kdyttdmisen
lopettaminen. Asiakkaan on helppo aloittaa sovelluksen kdyttaminen ja jatkaa
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kayttod juuri sen aikaa kuin on tarve. Ndin ollen kustannukset muodostuvat
asiakkaan omien tarpeiden mukaan. (Heino, 2010, s. 40; 53)

3.3 Pilven toteutusmallit

Mellin ja Grancen (2011) mukaan pilvipalveluiden infrastruktuuri voidaan to-
teuttaa neljan eri tavan mukaan: yksityisend pilvend (engl. private cloud), julki-
sena pilvend (engl. public cloud), yhteisopilvend (engl. community cloud) tai
hybridipilvend (engl. hybrid cloud). Yksityistd pilved hallinnoi vain yksi orga-
nisaatio. Pilven hallinnointi voidaan hoitaa itsendisesti organisaation sisallad tai
vaihtoehtoisesti se voidaan ostaa ulkopuoliselta, asiaan kuuluvia palveluita
tarjoavalta, yritykseltd. (Marston, Li, Bandyopadhyay & Ghalsasi, 2011)

Julkiselle pilvelle tyypillistd on, ettd se on saatavilla ulkopuolisen palve-
luntarjoajan kautta ja sithen ollaan yhteydessa Internetin vilitykselld. Varsinkin
pienille ja keskisuurille yrityksille julkinen pilvi on kustannustehokas vaihto-
ehto IT-ratkaisujen kdyttoonottoon, silld tdmédn ansiosta yritykset voivat valttaa
kayttoonottoon liittyvéat suuret IT-investoinnit. (Marston ym., 2011; Mazhelis &
Tyrvdinen, 2011)

Yhteisopilved hallinnoivat ja kdyttavit useat eri organisaatiot, joilla on yh-
teisid vaatimuksia palvelulle. Nditd yhteisid palvelulta vaadittuja asioita voivat
olla esimerkiksi samankaltaiset turvallisuusvaatimukset. Pilven hallinnointi on
voitu ulkoistaa tdssdkin tapauksessa kyseisid palveluita tarjoavalle yritykselle.
(Marston ym., 2011; Mell & Grance, 2011)

Mellin ja Grancen (2011) mukaan hybridipilvi on kahden tai useamman
edelld mainitun pilven toteutusmallin yhdistelma. Tyypillisesti hybridipilvissa
yrityksen liiketoiminnan kannalta kriittiset palvelut ja tiedot pidetddan organi-
saation sisdllda omassa hallinnassa ja vahemman tdrkeét tiedot ulkoistetaan jul-
kisiin pilviin. (Marston ym., 2011)
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4 HINNOITTELU

Téssd kappaleessa tutustutaan aluksi hinnoitteluun yleiselld tasolla, minka jal-
keen tarkastellaan perinteisten ohjelmistojen hinnoittelustrategioita sekd SaaS-
palveluiden hinnoittelustrategioita. Hinnoittelustrategioista késitellddn niiden
peruspiirteitd ja mitkd ovat niiden hyvit puolet ja heikkoudet asiakkaiden sekd
palveluntarjoajien ndkokulmista.

4.1 Yleistd hinnoittelusta

Monet tahot ovat korostaneet hinnoittelupditosten tarkeyttd yritysten kannat-
tavuuden ja pitkédn aikavélin selviytymisen kannalta. Lukuisten yritysten stra-
tegioissa suuri rooli kuuluu hinnoittelulle. Tama johtuu siitd, ettd yritysten lii-
kevaihdon taso ja pitkdn aikavilin tulot méadrdytyvat suoraan hinnoittelu-
pddtosten mukaan. Markkinoinnin ndkokulmasta hinnoittelu on ainoa alue,
joka tuo yritykselle tuloja, kun taas kaikki muut markkinoinnin alueet liittyvat
menoihin. Lisdksi hinnan ndhd&dan olevan markkinointistrategian joustavin ele-
mentti, silld hinnoitteluun liittyvat padtokset on mahdollista toimeenpanna hy-
vinkin nopealla aikataululla. (Avlonitis & Indounas, 2005; Lehmann & Bux-
mann, 2010).

Tarkasteltaessa hinnoittelua yrityksen nikokulmasta voidaan huomata, et-
td eniten siihen vaikuttava tekija on tuotteen valmistamisesta aiheutuvat kus-
tannukset. Tuotteen valmistuskustannusten ollessa korkeat joudutaan sen hin-
taa nostamaan yhd korkeammaksi, jotta kaikki aiheutuvat kustannukset voi-
daan kattaa. Asiakkaille ndma tuotteen valmistuksesta aiheutuvat kustannukset
ovat yleensd vihemman tdrkedssd asemassa. Tamad johtuu siitd, ettd kuluttajat
eivdt normaalisti ole edes tietoisia tuotteen valmistuskustannusten maarasta.
(Laitinen, 2007, s. 101)

Tamén tyon kannalta olennaista hinnoitteluun liittyen on ohjelmistojen
hinnoittelu ja niiden eri hankintakanavat. Bradburyn (2007) mukaan tieto-
tekniikkamarkkinat olivat 1960-luvulla huomattavasti yksinkertaisemmat ver-
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rattuna nykyisiin alan markkinoihin. Varsinkin ohjelmistojen hankintaan liitty-
vt asiat ovat nykypdivand paljon monimutkaisempia kuin ennen. 2000-luvun
alussa loytyi ainoastaan muutama vakiintunut ohjelmistojen lisensointitapa.
Nykyéddn ohjelmistojen jakeluun liittyvid teknologioita on kehitetty lisdd, esi-
merkiksi SaaS-malli, ja ne ovat osaltaan lisdnneet erilaisia hinnoittelumalleja.
(Bradbury, 2007)

SaaS-palvelut ovat nopeasti yleistyvd tapa kdyttdd sovellusta ja monet
suuret ja pienet ohjelmistojen julkaisijat suunnittelevat tarjoavansa ldhitulevai-
suudessa ohjelmia SaaS-palveluiden muodossa. Perinteisessd ohjelmiston lisen-
soinnissa asiakas hankkii palveluntarjoajalta pysyvin kiyttéoikeuden (engl. per-
petual licence) sovellukseen, joka tarkoittaa sitd, ettd kun asiakas maksaa tietyn
lisenssimaksun, niin hdn omistaa ohjelmiston kdyttooikeuden ikuisesti. Taman
lisdksi asiakas joutuu investoimaan myos laitteistoon, asennukseen ja ylldapitoon.
SaaS-palvelun hankkiessaan asiakas ostaa palveluntarjoajalta oikeuden ohjel-
miston kdyttoon ja palveluntarjoaja hoitaa sovelluksen pyorittdmisen ja ylla-
pidon omalla laitteistollaan. (Choudhary, 2007)

Seuraavissa alaluvuissa késitellddan tyon kannalta olennaisia ohjelmistojen
hankintatapoja, eli perinteistd ohjelmistojen lisensointia seké ohjelmiston hank-
kimista SaaS-palveluna.

4.2 Ohjelmistojen hinnoittelustrategiat

Ferranten (2006) mukaan ohjelmistojen lisensoinnista voidaan puhua aina, kun
ohjelmisto hankitaan niin, ettd yritys tai yksityinen kayttdjd ostaa, asentaa ja
kayttad ohjelmistoa tietokoneella tai verkossa, myyjdn laatiman lisensointi-
sopimuksen mukaan. Tavallisimmin ohjelmistojen lisensointi on perustunut
pysyvddn kdyttooikeuteen ja tdimd on nykyddnkin ohjelmistojen hankinnassa
tavallisimmin kéaytetty lisensoinnin hinnoittelumalli. Toinen ohjelmistolisen-
soinnissa kdytetty hinnoittelumalli on sellainen, jossa asiakas maksaa tietyn
maksun, joka oikeuttaa sovelluksen kdyttoon tiettynd ajanjaksona. Palveluntar-
joaja ja asiakas voivat yhdessd sopia ajanjakson pituudesta ja maksu voi olla
esimerkiksi kuukausittainen tai vuotuinen. (Bradbury, 2007; Lehmann & Bux-
mann, 2010) Ohjelma voidaan ostaa joko pakettilisensointiin (engl. packaged
licencing) tai palvelinpohjaiseen lisensointiin (engl. server-based licencing) perus-
tuen (Ferrante, 2006).

Pakettilisensoinnilla tarkoitetaan sitd, etti asiakas hankkii sovellukseen
yhden kdyttooikeuden joko yhdelle kayttdjdlle tai yhdelle tietokoneelle. Palve-
linpohjaisessa lisensoinnissa asiakas hankkii tietyn mddrdn oikeuksia kayttaa
sovellusta, eli tietokoneiden maira jolla sovellusta voidaan kdyttdd on rajoitettu.
Lisenssimaksujen lisdksi asiakkaat joutuvat yleensd maksamaan myos ylla-
pitoon liittyvid maksuja, kuten tekninen tuki ja péivitykset. (Ojala, 2013)

Sovelluksia myyville yrityksille perinteisen ohjelmistojen lisensoinnin
hyotynd ovat korkeat lisenssimaksut. Korkeiden lisenssimaksujen ansiosta yri-
tyksen on helpompi kattaa sovelluksen kehityksestd aiheutuneet kulut. Lisen-
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soinnin avulla sovelluksen kehityskulut saadaan myots katettua lyhyemmaéssa
ajassa kuin muilla hinnoittelustrategioilla. Korkeat lisenssimaksut nostavat asi-
akkaille aiheutuvia kuluja, jos he padttdavat vaihtaa ohjelmistoa. Téstd syystd
asiakkaiden uskollisuus myyjdd kohtaan paranee, jos sovellus vain on riittdvan
sopiva asiakkaan kayttotarkoituksiin ndhden. Myyjan kannalta lisensoinnin
heikkouksina voidaan pitdd sitd, ettd asiakkaalta ei juurikaan saada endd rahaa
sen jdlkeen, kun hdn on ohjelmiston kerran ostanut. Toisena heikkoutena on
sovelluksen ja lisenssin asianmukaisen kdyton seurannan vaikeus, koska sovel-
luksen oston jdlkeen myyjd ei voi tietdd miten sovellusta kdytetdan. (Ojala, 2013)

Lisensointi voi olla muita hinnoittelustrategioita edullisempi vaihtoehto
asiakkaille, jotka tarvitsevat sovellusta pitkddn ja kayttavat sitd jokapdivaisessa
liikketoiminnassaan. Asiakkaan omien tietojen ndhdaddn olevan hyvésséd tallessa
silloin, kun sovellus hankitaan lisensoimalla, koska kaikki tiedot sijaitsevat
asiakkaan omassa tietokeskuksessa. Lisensoinnin haittapuolena asiakkaan na-
kokulmasta voidaan pitdd piilokustannuksia, joita sovelluksen lisensoinnista
yleensd koituu. Nditd ovat esimerkiksi sovelluksen kdyttoonotosta aiheutuvat
kustannukset sekd ylldpidolliset kustannukset. Sovelluksen ostamisesta aiheu-
tuvat kulut ovat tavallisesti vain pieni osa kaikista sovelluksen aiheuttamista
kustannuksista. Sovelluksen vaihtamisesta aiheutuvat kustannukset taas ovat
asiakkaan ndkokulmasta suuret, ja tdstd johtuen asiakas on yleensd sidottu
kayttaméaan valitsemaansa sovellusta. Sovellusten lisensointi vaatii asiakkaalta
myds oman IT-infrastruktuurin. (Ojala, 2013) N&iden lisdksi ohjelmiston lisen-
soinnin huonona puolena asiakkaalle on ohjelmistojen edelleen kehittdmisesta
asiakkaalle aiheutuvat kustannukset. Sovellusten kehittdjadt julkaisevat tavalli-
sesti ohjelmasta kokonaan uuden version ja asiakkaalla on silloin mahdollisuus
jatkaa vanhan sovelluksen kayttdamistd, jolloin asiakkaalle ei aiheudu lisdkus-
tannuksia, tai ostaa sovelluksen uusi versio. Yleensd vanhojen asiakkaiden on
kuitenkin mahdollista ostaa sovellukseen pdivitys hieman uutta sovellusta
edullisemmin, jotta he saavat uudet ominaisuudet kdyttoonsa. (Choudhary,
2007)

4.3 SaaS-palveluiden hinnoittelustrategiat

Pilvipalveluihin perustuvan ohjelman myyminen voidaan toteuttaa monen eri
hinnoittelustrategian mukaan. Tavanomaisimmat pilvipalveluissa kédytetyt hin-
noittelustrategiat ovat sovelluksen vuokraaminen (engl. Software renting) ja maksu
kayton mukaan (engl. Pay-per-use). (Ojala, 2013) Seuraavissa alaluvuissa tutustu-
taan ndihin kahteen eri hinnoittelustrategiaan, joita kdytetddn tavanomaisesti
pilvipalveluiden kohdalla.
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4.3.1 Maksu kidyton mukaan (Pay-per-use)

Ojalan ja Tyrvdisen (2012) mukaan silloin kun palveluntarjoaja mittaa kuinka
paljon asiakas kayttdd sovellusta ja veloittaa asiakasta tdamén kayttomédaran
mukaan, puhutaan maksu kdyton mukaan -hinnoittelustrategiasta. Palvelun
kdyttamisen maéadrdn mittaamiseen palveluntarjoajat kayttavit erilaisia kiin-
tedhintaisia mittayksikoitd, jotka voivat perustua esimerkiksi aikaan jonka so-
vellus on p4dlld tai suoritettujen toimintojen méadraan. (Ojala, 2013)

Maksu kédyton mukaan -hinnoittelustrategia mahdollistaa sovellusten kay-
ton myos asiakkaille, joilla ei normaalisti olisi varaa hankkia ohjelmistoa kayt-
toonsd. Tastd on hyotyd myos palveluntarjoajille, koska heiddan on mahdollista
laajentaa asiakaskuntaansa ja saada kayttdjida myos sellaisista asiakkaista, jotka
tarvitsevat ohjelmistoa vain harvakseltaan. Toinen hyoty palveluntarjoajille on
se, ettd sovellusten vadrinkdytto on kdytdnnossd mahdotonta, kun sovellus si-
jaitsee fyysisesti palveluntarjoajan palvelimella. (Ojala & Tyrvdinen, 2011)

Palveluntarjoajan ndkokulmasta maksu kdyton mukaan -hinnoittelu-
strategian haittapuolena on se, ettd asiakkaan on helppoa ja edullista vaihtaa
palveluntarjoajaa, jos toiselta kauppiaalta 16ytyy samanlainen palvelu tarjolla
edullisempaan hintaan. Toisena heikkoutena voidaan ndhda se, ettd palvelun-
tarjoajalla tulee olla saatavilla raportit sovelluksien kdytostd jokaisen sovelluk-
sia kdyttdvan asiakkaan kohdalta. Téllaisten tilastojen mahdollistaminen lisaa
paljon hallinnollista tyotd. Kolmantena heikkoutena kayttoon perustuvassa hin-
noittelussa on suuret ohjelmistojen kehittamisen kustannukset. Ohjelmiston
suunnittelu ja kehittdminen on erittdin kallista ja tdstd syystd sovelluksenkehit-
tdjalla on aina pelko siitd, saadaanko namé suuret kulut katettua. Pilvipalve-
luissa asiakkaiden ei tarvitse maksaa palveluntarjoajalle erillisid hallinnointi- tai
lisenssimaksuja, joten palvelusta saadut tuotot perustuvat ainoastaan siihen
kuinka paljon asiakkaat sitd kayttavat. (Cusumano, 2010; Ojala, 2013)

Pay-per-use -hinnoittelustrategia on varteenotettava ja kannattava vaihto-
ehto varsinkin niille kdyttgjille, joilla ei ole mahdollisuuksia investoida sellaisia
summia mitd tavanomainen ohjelmiston vuokraaminen vaatii. Kdyton mukaan
hinnoiteltavan ohjelmiston asiakas voi hankkia ilman, ettd tarvitsee tehda suu-
ria pidemman aikavélin suunnitelmia ja jarjestelyitd. Pay-per-use -hinnoittelu
tekee sovelluksen kadyttamisestd kannattavaa myos sellaisille asiakkaille, jotka
tarvitsevat sovellusta vain satunnaisesti. Lisdksi maksu kdyton mukaan
-hinnoittelu mahdollistaa yritykselle sovelluksen sopivuuden testaamisen yri-
tyksen tarpeisiin ndhden, koska palvelun vaihtaminen on helppoa ja edullista.
(Ojala, 2013) Godsen ja Mulikin (2009) mukaan SaaS-palveluiden hyotynd on
myo6s se, ettd ne mahdollistavat yrityksille tdydellisen keskittymisen omaan
ydinliiketoimintaan, koska heidén ei tarvitse kdyttdd resursseja liiketoiminnan
tukitehtdviin, kuten IT-infrastruktuurin hallintaan tai ohjelmistojen ylldpitoon.
Pilvipalveluiden avulla yrityksen on my6s mahdollista vilttyd suurilta IT-
infrastruktuurin ylldpitoon liittyviltd hankinnoilta. (Godse & Mulik, 2009)
Choudharyn (2007) mukaan pilvipalveluiden etuna perinteiseen lisensointiin
ndhden on my6s ohjelmistojen edelleen kehittiminen. Pilvipalveluiden luon-
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teen ansiosta palveluntarjoajan on mahdollista toimittaa sovelluksen korjaukset
ja uudet ominaisuudet kaikkien asiakkaiden kayttoon vilittomasti, kun ne val-
mistuvat, eikd siitd koidu lisdkustannuksia sovelluksen kayttdjille. Tama mah-
dollistaa sen, ettd asiakkailla on aina sovelluksen viimeisin versio ja uusimmat
ominaisuudet kdytossd. (Choudhary, 2007)

Pay-per-use -hinnoittelun heikkoutena asiakkaan ndkoékulmasta on palve-
luntarjoajien hinnoittelu sovellusten suhteen. Hintojen voidaan ndhda olevan ns.
listahintoja, eli hinnat ovat samat kaikille asiakkaille, jotka palveluita kayttavat.
Téstd johtuen asiakkailla ei ole mahdollisuuksia neuvotella palveluiden hin-
noista. Lisdksi asiakkaan on yleensd vaikea etukiteen kuvitella minkd verran
hankittavaa sovellusta tullaan kdyttdimdan. Ndin ollen, jos sovelluksen kaytto
osoittautuukin jatkuvaksi, voi sovelluksen hankinta olla edullisempaa muiden
hinnoittelustrategioiden kautta. Yrityksen kayttdessda sovelluksia ydinliike-
toiminnassaan, on palveluntarjoajan jatkuva olemassaolo yritykselle elintarke&a.
Tdmd johtuu siitd, ettd jos palveluntarjoaja sattuisi hdviamaan markkinoilta,
ilmenisivat sen seuraukset asiakkaalle vilittomasti ja ne saattaisivat olla tuhoi-
sat asiakkaan toiminnan kannalta. (Ojala, 2013)

4.3.2 Sovelluksen vuokraaminen (Software renting)

Sovelluksen vuokrauksessa on kyse siitd, ettd asiakas maksaa palveluntarjoajal-
le tietyn ennalta sovitun summan, joka oikeuttaa hdnet kdyttdmé&an palvelua
ennalta sovitun ajan. Palveluntarjoajan kannalta ohjelmiston vuokraaminen
tarjoaa vapaammat kddet tuotteen hinnoittelussa, kuin maksu kdyton mukaan
-hinnoittelustrategia. Sovelluksen vuokraamisen hinnoittelu voi perustua esi-
merkiksi sovelluksen kdyttooikeuden pituuteen, asiakasorganisaatiossa sovel-
lusta kayttavien henkilviden méddradan tai ohjelmiston toimintojen méaaraan. Yksi
hinnoittelun peruste voi olla myos asiakasorganisaation koko, silld pienempi-
kokoisille organisaatioille sovelluksen hinta voi olla edullisempi. (Laatikainen,
Ojala & Mazhelis, 2013; Ojala, 2013)

Sovelluksen vuokraamisen voidaan sanoa olevan palveluntarjoajan kan-
nalta helpompi tapa myydd palvelu, kuin Pay-per-use -hinnoittelustrategian
mukaan myyty palvelu. Tamd johtuu siitd, ettd sovelluksen vuokraamisessa
palveluntarjoajan ei tarvitse pitdd tilastoja siitd kuinka paljon kukin asiakas
kayttad palveluita, toisin kuin Pay-per-use -hinnoittelustrategiaan perustuvassa
kaupankdynnissd. Ohjelmistojen vuokraaminen voi tuoda pitkalla aikavalilld
palveluntarjoajalle enemmaén tuottoja, kuin muut hinnoittelustrategiat. Suu-
rempien tuottojen ehtona on kuitenkin se, ettd palveluntarjoaja pystyy yllapi-
taméaan uskollisia asiakassuhteita. (Ojala, 2013)

Sovelluksen vuokraaminen -hinnoittelustrategian heikkoudet palvelun-
tarjoajalle liittyvét hyvin pitkélti samoihin asioihin, kuin aikaisemmassa alalu-
vussa késitellyn Pay-per-use -hinnoittelustrategian heikkoudet. Niistd voidaan
kuitenkin sulkea tdssd tapauksessa pois timéd aiemmin mainittu tarve raporteil-
le, jotka kertovat paljonko kukin asiakas on kédyttanyt sovelluksia. (Ojala, 2013)
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Asiakkaiden kannalta sovellusten vuokraaminen tarjoaa Pay-per-use -
hinnoittelusta poiketen esimerkiksi mahdollisuuden neuvotella sovelluksen
vuokran hinnasta. Vuokraamisessa asiakkaan etuna on se, ettd hin tietdd tarkal-
leen minkd verran sovelluksen vuokraaminen tulee maksamaan sovittuna ajan-
jaksona. Asiakkaan ndkokulmasta heikkoudet ovat hyvin samankaltaiset, kuin
edellisessd alaluvussa késitellyn Pay-per-use -hinnoittelun kohdalla. Suurin ero
sovelluksen vuokraamisen ja maksu kdyton mukaan -hinnoittelun vililla on se,
ettd vuokraamisessa asiakas maksaa aina sovitun summan tietyltd ajanjaksolta,
kaytti han ohjelmaa tai ei. (Ojala, 2013)
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Téassd luvussa késitellddn empiirisessd tutkimuksessa kaytettdvad tutkimus-
menetelmdd, mddritelldan kyselytutkimuksen perusjoukko, tarkastellaan otok-
sen valintaa sekd kyselyn laatimista ja toteutusta.

5.1 Tutkimusmenetelmad ja aineiston keruu

Empiirisen tutkimuksen tutkimusmenetelména kaytettiin kvantitatiivista eli
madrallista tutkimusta. Vilkka (2007) kertoo maddarallisen tutkimusmenetelman
antavan yleisen kuvan muuttujien vilisistd suhteista ja eroista. Mddréllinen tut-
kimusmenetelmd vastaa kysymykseen kuinka paljon tai miten usein. Maaralli-
sen tutkimuksen avulla saatavien tulosten sanotaan olevan objektiivisia, joka
tarkoittaa sitd, ettd tulokset ovat tutkijasta riippumattomia. (Vilkka, 2007, s. 13)

Vilkan (2007) mukaan tutkija saa madrallisestd tutkimuksesta vastaukseksi
numeerista tietoa, joiden suhteita hdn selittdd sanallisesti. Tamén tutkimuksen
kannalta médréllinen tutkimus sopii hyvin tutkimusmenetelmaksi, silld kyselyn
tuloksina saadaan p&ddasiassa numeerisia tietoja, joiden suhteita verrataan eri
vastausten kesken. Madrillisestd tutkimuksesta voidaan saada myos laadullisia
vastauksia, mutta tutkija voi ryhmitelld ne numeeriseen muotoon tulosten esit-
telyd ja vertailua varten (Vilkka, 2007, s. 14).

Aineiston kerddmisen menetelmand paatettiin kayttad kyselyd, joka toteu-
tettiin web-kyselylomakkeen avulla. Aaltolan ja Vallin (2010) mukaan kysely-
lomake on yksi perinteisimmistd tutkimusaineiston kokoamisen menetelmista.
Sahkoisessda muodossa toteutettavan kyselyn hyotyind voidaan ndhdad niiden
taloudellisuus ja sdhkoisessda muodossa saatavien vastausten edut. Nditd etuja
voidaan ndhda olevan esimerkiksi ajan sddsto, kun tutkijan ei tarvitse endd koo-
ta tuloksia manuaalisesti sdhkdiseen muotoon ja samalla voidaan ehk&istda myos
mahdolliset tutkijan toimesta tapahtuvat lyontivirheet. Sahkoisten kyselyiden
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laksi, verrattuna esimerkiksi postitse toimitettaviin paperisiin kyselyihin. (Aal-
tola & Valli, 2010, s. 103; 113)

Kyselylomake on hyvi tapa kerdtd tietoa maaralliseen tutkimukseen, kos-
ka Vilkan (2007) mukaan mddrdlliselle tutkimukselle ominaista on, ettd tutki-
mukseen vastaajien mddrd on suuri. Internetissd sijaitsevalla web-kysely-
lomakkeella toteutettavaan kyselyyn voi vastata suuri maara henkiloitd, koska
tekniikka mahdollistaa sen, ettd kyselyitd ei tarvitse olla kuin yksi ja kaikki vas-
taajat padsevit kasiksi tdhdn kyselyyn omilta tietokoneiltaan.

5.2 Perusjoukko ja otos

Vilkan (2007) mukaan perusjoukko on tutkimuksen kohteena olevien havainto-
yksikoiden joukko, josta halutaan tehda paatelmia tutkimustulosten perusteella.
Havaintoyksikolld tarkoitetaan tilastoyksikkod, josta halutaan tietoa, eli tdiman
tutkimuksen havaintoyksikkdjad ovat yritykset. Otoksella tarkoitetaan havainto-
yksikoiden joukkoa, joka on koottu jonkin otantamenetelm&n avulla perus-
joukosta. (Vilkka, 2007, s. 51-52)

Oikeanlaisten havaintoyksikoiden eli tdssd tapauksessa yritysten valinta
oli todella haastavaa, koska on lihes mahdotonta tietid minkilaista asiakkuu-
denhallintajdrjestelmdd kukin yritys kadyttdad tai onko heilld tdllaista lainkaan
kaytossdan. Tastd johtuen tarkoitus oli valita laaja otos, jotta voitaisiin saada
mahdollisimman paljon vastauksia kyselyyn. Suuren vastausmddrdn ansiosta
olisi suuri todenndkoisyys siihen, ettd vastauksia saataisiin eri tyyppisid asiak-
kuudenhallintajdrjestelmia kayttavilta yrityksilta.

Tassd tutkimuksessa otos toteutettiin satunnaisella ryvasotannalla. Ry-
vdsotantaa kutsutaan myos klusteriotannaksi, ja sille tyypillisid tutkimuskohtei-
ta ovat luonnolliset ryhmat, joita ovat esimerkiksi koululuokat, yritykset, orga-
nisaatiot tai kotitaloudet. (Valli, 2007, s.55) Tutkimukseen valittavia yrityksid
etsittiin yritysrekistereiden kautta. Voidaankin ajatella, ettd yhden kaupungin
yritysrekisteristd valittujen yritysten joukko on aina yksi rypaés.

Tutkimuksen alkuvaiheessa oli tarkoitus valita kyselytutkimukseen yri-
tyksid, jotka toimisivat Keski-Suomen alueella. Tdstd rajoituksesta luovuttiin
kuitenkin hyvin nopeasti, koska yritysten kyselyyn vastaamisen aktiivisuuden
huomattiin olevan hyvin alhainen. Téstd johtuen kyselytutkimukseen péaatettiin
kelpuuttaa mukaan kaikki suomalaiset yritykset, eli ndistdi muodostui taman
tutkimuksen perusjoukko.

Toinen yritysten valintaan vaikuttanut tekija oli yritysten koko. Tarkoituk-
sena oli valita yritykset sen mukaan, ettd ne olisivat pienid tai keskisuuria yri-
tyksid. Suuret yritykset jdtettiin suosiolla otoksen ulkopuolelle, jotta kysely-
tutkimuksen tulokset olisivat keskenddn mahdollisimman vertailukelpoisia.
Ndiden kahden kriteerin lisdksi, otoksen yrityksid valittaessa, pyrittiin tunnis-
tamaan sellaiset pienet yritykset, joilla ei todenndkoisesti ole kdytossddn varsi-
naista asiakkuudenhallintajédrjestelmad. Naitd yrityksid oletettiin olevan esi-
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merkiksi sellaiset yritykset, joilta ei 16ytynyt minkdanlaisia kotisivuja Internetis-
td, tai kotisivuilta kdvi selvasti ilmi, ettd kyseessd on todella pieni yritys.

Kysely kohdistettiin mahdollisuuksien mukaan aina sellaiselle yrityksen
tyontekijdlle, jolla nédhtiin olevan parhaat edellytykset vastata kyselyyn, joka
liittyy yrityksen kédytossd olevan asiakkuudenhallintajédrjestelmén kustannuk-
siin. Tdllaisia henkilditd olivat tavallisesti yrityksen tietohallintopddllikot tai
talouspaallikot. Sellaisissa tapauksissa, joissa yrityksen kotisivuilta ei l6ytynyt
tarvittavia yhteystietoja, oltiin yritykseen yhteydessd yleisen siahkopostiosoit-
teen kautta. Sdhkopostiviestin alussa kehotettiin vastaanottajaa valittdmé&an
kyseinen viesti sellaiselle yrityksen tyontekijélle, jolla he nékivit olevan parhaat
edellytykset kyselyyn vastaamiseen.

5.3 Kyselyn laatiminen ja toteuttaminen

Monille tulee nykyé&&n niin paljon erilaisia lomakkeita ja selvityspyyntojd taytet-
tavaksi, ettd on vaikea saada osallistujia tutkimuksiin. Tutkija voi kuitenkin
vaikuttaa tutkimuksensa onnistumiseen laatimalla kyselylomakkeensa ja sen
kysymykset huolellisesti. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara, 2009) Kyselyssa kaytet-
ty kieli on tdrkedssd asemassa, silld huonot ja kompelot sanavalinnat saattavat
aiheuttaa vastaajissa tuskastumista. Kyselylomakkeen laajuus kannattaa myos
miettid tarkkaan, silld liian pitkédt kyselyt saavat monet vastaajat luopumaan
vastaamiseste kokonaan jo ennen kuin ovat ehtineet tarkemmin edes tutustua
kyselyyn. (Aaltola & Valli, 2010, s. 105)

Tutkimusta varten laadittu web-kysely vélitettiin otokseen kuuluville ha-
vaintoyksikdille sahkopostin vélitykselld. Sahkopostiviestiin oli sisédllytetty link-
ki, jota klikkaamalla osallistujat pystyivat siirtymddn kyselyyn. Web-kyselyn
laatimisen ldhtokohtana oli se, ettd siitd pystyttdisiin tekemddn mahdollisim-
man yksinkertainen, jotta vastaaminen olisi helppoa ja nopeaa. Tdstd syysta
kysely toteutettiin péddasiassa monivalintakysymyksilld, joita oli yhteensa seit-
semdn kappaletta. Monivalintakysymysten lisdksi kyselyssd oli kaksi avointa
kysymysta.

Kyselystd yritettiin tehdd mahdollisimman Iyhyt ja vastaamisesta niin vai-
vatonta, ettd se veisi ainoastaan muutaman minuutin henkil6ltd, jolla olisi tar-
vittavat tiedot yrityksen asiakkuudenhallintajdrjestelmaéstd ja sen kustannuksis-
ta. Tarkoitus oli luoda kysely, jota voitaisiin kuvailla havaintoyksikdille sanoilla
helppo ja nopea. Ndiden sanojen avulla oli tarkoitus pystyd vaikuttamaan kyse-
lyn vastausprosenttiin nousevasti, koska vastausprosentit ovat usein hyvin ma-
talia web- ja sdhkopostikyselyissa.

Kysely ldhetettiin otokseen kuuluville yrityksille, joita oli aluksi noin 100.
Vidhdn yli kymmenelle yritykselle ei voitu toimittaa viestid erindisistd syistd.
Nditd olivat esimerkiksi lomalla olo ja viestin ldhettdmisen epdonnistuminen
johtuen vastaanottajan sdhkopostipalvelimen asetuksista. Viesti ldhetettiin
myo6s lomalla olijoiden sijaisille, jos heiddn yhteystietonsa oli mainittu auto-
maattisessa poissaoloviestissd. Noin 90 prosenttia valituista yrityksistd tai yri-
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tysten edustajista vastaanottivat viestin. Vastausaikaa kyselyyn annettiin noin
viikko ja sitd jatkettiin muutamalla pdivélld varsinaisen vastausajan jdlkeen.
Loppu-tuloksena kyselyn ldhettdmisestd saatiin kymmenen vastausta eli vasta-
usprosentti jdi hyvin alhaiseksi. Vastausten méaara oli aivan liian pieni ajatellen
madrdllistad tutkimusta, joten otoksen kokoa suurennettiin reilusti. Sen jdlkeen,
kun kyselyyn oli onnistuttu hankkimaan tyydyttdvd madrd osallistujia, muo-
dostui lopullisen otoksen kooksi noin 500 yritysta.

Ensimmidiset yhteydenotot kyselyyn valittuihin yrityksiin otettiin maalis-
kuun loppupuolella ja viimeiset vastaukset saatiin toukokuun alkupdiving,
joten kyselyn toteutukseen meni kaikkiaan noin 1,5 kuukautta.
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6 KYSELYN TULOKSET

Téassd luvussa kasitelldan kyselylomakkeella tehdyn empiirisen tutkimuksen
tuloksia. Alaluvussa 6.2 kyselytutkimuksesta saatuja tuloksia verrataan aikai-
sempaan tutkimukseen, jonka Tilastokeskus on toteuttanut vuonna 2012. Vii-
meisessd alaluvussa tarkastellaan ja vertaillaan kyselystd saatuja vastauksia
tiettyjen, liikevaihdon mukaan valittujen, yritysten kesken.

6.1 Otos ja kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Lopullisen otoksen kooksi muodostui noin 500 yritystd. Ndistd 500 yrityksesta
kyselyn vastaanottivat noin 95 prosenttia, eli 5 prosentille viestit eivdt menneet
perille. Syyksi muodostuivat ldhinnd aiemmin mainitut lomalla olo ja vastaan-
ottajan sdhkopostipalvelimen asetukset. Lopulliselta otokselta saatiin vastauk-
sia kyselyyn 70 kappaletta, eli vastausprosentti oli noin 14 prosenttia.

Kuvio 3 havainnollistaa otoksen ja kyselyyn vastanneiden suhdetta. Ku-
viosta voidaan hyvin ndhdd, ettd vastanneiden méérd on alhainen verrattuna
otoksen kokoon. Taméd kuvastaa hyvin jo aiemmin mainittua web-kyselyille
tyypillistd ongelmaa, eli alhaista vastausprosenttia.
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KUVIO 3 Otoksen koko ja vastanneiden maara
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Kuvio 4 havainnollistaa saatujen vastausten jakautumista eri toimialojen yritys-
ten kesken. Enemmist6 kyselyyn vastanneista yrityksistd olivat joko tukku- ja
véahittdiskaupan tai teollisuuden toimialoilta. Kolmanneksi suurin vastausten
ryhma oli jokin muu toimiala. Tamaé vaihtoehto voi sisdltdd useita eri toimialoja
joita ei ollut vastausvaihtoehdoissa. Kysymyksen asettelusta johtuen ei voida
tietdd minkd kaikkien toimialojen yrityksid kyseiseen kohtaan sisiltyy, koska
siind ei vaadittu vastaajilta erillistd selvitystd heidan toimialastaan.
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KUVIO 4 Vastanneiden yritysten toimialat

Kyselyyn vastanneiden yritysten liikevaihdot jakautuvat kaikkien eri vastaus-
vaihtoehtojen kesken. Kuviosta 5 voidaan ndhdd, ettd suurin osa vastaajista
sijoittuu liikevaihdoiltaan kohtiin 1-5 miljoonaa euroa tai yli 20 miljoonaa euroa.
Loput vastaajat jakautuvat melko tasaisesti jdljelld olevien liikevaihtoryhmien
kesken. Yksi kyselyyn vastanneista ei ole valinnut mitddn vaihtoehtoa tdhan
kohtaan.
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KUVIO 5 Vastanneiden yritysten liikevaihto
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Kuvio 6 havainnollistaa kyselyyn osallistuneiden yritysten tyontekijoiden maa-
rid. Kuviosta voidaan havaita, ettd suurimmalla osalla kyselyyn osallistuneista
yrityksistd, tyontekijoiden méddra on alle 50 henkilda. Lisdksi kuviosta voidaan
havaita, ettd mitd enemman yrityksessd on tyontekijoitd, sitd vdhemmdan on
kyseisessd ryhmdssd ollut kyselyyn vastanneita yrityksid. Taméd trendi jatkuu
tekijaa tyollistavien yritysten kohdalla vastaajien méddrd on taas kasvanut hie-
man edelliseen vastausvaihtoehtoon ndhden.
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KUVIO 6 Vastanneiden yritysten tyontekijoiden méaara (yritystd/luokka)

6.2 Taustatekijoiden vaikutus asiakkuudenhallintajirjestelman
kayttoon

Seuraavalla sivulla oleva Kuvio 7 havainnollistaa asiakkuudenhallintajérjestel-
mien kdyton yleisyyttd kyselyyn vastanneiden yritysten kohdalla. Kuviosta
voidaan ndhdd, ettd kyselyyn vastanneista yrityksistd 64,3 prosentilla oli kay-
tossddn asiakkuudenhallinta-jarjestelméd ja 34,3 prosentilla vastaajista ei ollut
kaytossddn sellaista. Vastanneista 1,4 prosenttia ei ollut vastannut kyseiseen
kysymykseen.
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KUVIO 7 Onko yritykselld kdytossddn asiakkuudenhallintajarjestelma?

Kuvio 8 on Tilastokeskuksen tekemadstd tutkimuksesta, jossa on tutkittu asiak-
kuudenhallinnan tietojdrjestelmien kayttod yrityksissd. Tutkimus on toteutettu
kyselytutkimuksena vuoden 2012 kevé&dlld ja tiedot koskevat yrityksid, jotka
tyollistavat vahintadan kymmenen henkilod. (Tilastokeskus, 2012a)

Tilastokeskuksen tekemédn tutkimuksen mukaan asiakkuudenhallinta-
jarjestelmd 1oytyy 37 prosentilla tutkimuksen piiriin kuuluvista yrityksista. Tas-
sd tyossd tehdyn kyselytutkimuksen tuloksena taas saatiin, ettd asiakkuuden-
hallintajdrjestelma 16ytyy lahes 65 prosentilla yrityksistd. Ndiden kahden kyse-
lytutkimuksen kohteena olevien yritysten erona oli se, ettd Tilastokeskuksen
toteuttamassa tutkimuksessa alle kymmenen henkilon yritykset oli suljettu tut-
kimuksen ulkopuolelle. Tédssa tyossd laaditussa kyselyssd suurin vastaajaluokka
johtuen tutkimusten tulokset, eivit ole tdysin vertailukelpoisia keskenddn.

Tutkimusten tulosten eroa voidaan kuitenkin selittdad ainakin osaksi myos
silld, ettd tatd tyotd varten tehtyyn kyselytutkimukseen ei valittu mukaan sellai-
sia yrityksid, joiden oletettiin olevan sen verran pienid, ettd heilld ei ole kdytos-
sddn asiakkuudenhallintajdrjestelmdd. Toisaalta Tilastokeskuksen kyselytutki-
muksessakaan ei valittu tutkimukseen mukaan aivan pienimpid yrityksid hen-
kiloméaaran mukaan katsottuna.

Toinen tekijd jonka voidaan olettaa vaikuttaneen tutkimuksen tuloksiin on
se, ettd kyselyyn vastaamatta jattiminen on niin helppoa. Yrityksilld ja niiden
tyontekijoillda on nyky&ddn entistidkin kovempi kiire, joten heiddn on helppo jit-
tdd vastaamatta kyselyyn sen vuoksi. Toinen tekijd on se, ettd jos heilld ei ole
edes kdytossddn asiakkuudenhallintajdrjestelmdd, niin heilld on suuri houkutus
jattdd vastaamatta kyselyyn ja ajatella, ettd kysely ei edes koske heiddn yritys-
taan.
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Tilastokeskuksen tekemiin kyselyihin yritykset voivat kokea jopa tietyn-
laista velvollisuutta vastata, koska kyselyn toteuttaja on tunnettu taho. Olete-
taan, ettd monet yritykset ovat jattdneet vastaamatta taméan tyon kyselyyn sen
takia, ettd heilld ei ole kdytossddn asiakkuudenhallintajdrjestelmédd. Tama tekija
jo vaikuttaa sithen, miksi tdssd tyossd suoritetun tutkimuksen tuloksen mukaan
jopa 65 prosentilla yrityksistd on kdytossddn asiakkuudenhallintajdrjestelma.
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Tukkukauppa
Yahittai skauppa
Huljetus ja varastointi

Majoituz-ja ravirtolatoimints

Informssatiojaviestinta
Ammatillinen, tieteel . jatekn. toiminta

Hallinto-jatukipalye ut

Henkiloston maara
10-19

20-49

50-99
100+

Kaikki yritykset

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

%
KUVIO 8 Yrityksellad kdytossa asiakkuudenhallinnan tietojérjestelma, osuus kaikista luokan
yrityksista (Tilastokeskus, 2012b)

Kuviossa 9 nédkyy kaikkien kyselyyn vastanneiden ja asiakkuudenhallintajdrjes-
telmdd kayttdvien vastaajien suhde. Kyselystd saatujen vastausten perusteella
yrityksen toimialalla ei ole suurta vaikutusta asiakkuudenhallintajdrjestelman
kayttoon. Suurin asiakkuudenhallintajdrjestelméan kayttoprosentti 16ytyy kui-
tenkin odotetusti tukku- ja vahittdiskaupan alan yrityksiltd, silld kyseiselld alal-
la toimivista vastaajista 71 prosentilla oli kdytdssddn asiakkuudenhallinta-
jarjestelmd. Teollisuuden alalla toimivilla vastaajilla asiakkuudenhallintajarjes-
telma l16ytyi 61,9 prosentilla. Jonkin muun alan edustajien vastaava prosentti oli
64,3 ja rakentamisen alan vastaajien prosentiksi tuli 50.
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KUVIO 9 Toimialan vaikutus asiakkuudenhallintajédrjestelman kayttoon

Aiemmin esitetyn Tilastokeskuksen tekemén tutkimuksen vastaukset (Kuvio 8)
viittaavat samaan suuntaan, kuin juuri esitellyt johtopaddtokset, jotka perustuvat
Kuvioon 9. Tilastokeskuksen tutkimuksessa asiakkuudenhallintajdrjestelmia
16ytyi kuitenkin eniten kdytossd Informaatio- ja viestintdalan yrityksiltd. Tata
tyotd varten tehdyssa kyselytutkimuksessa Informaatio- ja viestintdalan yrityk-
siltd ei kuitenkaan saatu lainkaan vastauksia. Saattaa olla, ettd Informaatio- ja
viestintdalan yrityksiltdkin on saatu vastauksia, mutta he eivit ole laskeneet
itseddn varsinaisesti kyseisen alan edustajiksi ja ndin ollen heiddn vastauksensa
16ytyvdt Jokin muu -vaihtoehdon alta. Toinen tuloksiin vaikuttava tekija voi
olla se, ettd kyselytutkimukseen valittujen yritysten joukossa oli huomattavan
vdhdn Informaatio- ja viestintdalan yrityksid, koska otantaa suoritettaessa ei
pystytty varmistamaan mitenkddn sitd, ettd eri alojen edustajia valittaisiin sa-
massa suhteessa.

Tutkimusten véliset samansuuntaiset havainnot 16ytyvat tukku- ja vahit-
tdiskaupan ja teollisuuden aloilta. Tilastokeskuksen tekemdssd tutkimuksessa
tukkukauppa oli oma ryhménsa ja sen ryhmén edustajilla oli toiseksi eniten
asiakkuudenhallintajdrjestelmid kaytossddn, eli 56 prosentilla yrityksistd. Vahit-
tdiskauppa oli myods omana ryhmind ja heiddn vastaava prosenttinsa oli 33.
Taman tyon kyselytutkimuksessa tukku- ja vahittdiskauppa olivat yksi kohta ja
sen ryhman edustajista n. 71 prosentilla oli kdytossddn asiakkuudenhallinta-
jarjestelma.

Teollisuuden alan yrityksistd 36 prosentilla oli kdytossdan asiakkuuden-
hallintajarjestelmd Tilastokeskuksen tekemédn tutkimuksen vastausten perus-
teella. Tamé&n tyon kyselytutkimuksessa selvisi, ettd n. 62 prosentilla teollisuu-
den alan yrityksistd oli kdytossddn asiakkuudenhallintajdrjestelma. Nama alat
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ovat selvdsti molemmissa tutkimuksissa niiden alojen joukossa, joilla on
useimmin kadytossddn asiakkuudenhallintajdrjestelma.

Prosentuaalinen arvo on kuitenkin tdman tyon kyselytutkimuksessa huo-
mattavasti suurempi kuin Tilastokeskuksen tekemdssd tutkimuksessa. Sithen
vaikuttavia tekijoitd ovat todenndkoisesti seuraavat jo aiemmin esille tuodut
asiat: tdméan tyon kyselytutkimukseen ovat todenndkoisesti vastanneet ldhinna
ne yritykset, joiden kdytossd on asiakkuudenhallintajédrjestelmd, seka Tilasto-
keskuksen on oletettavasti helpompi saada suuri mddra vastaajia mukaan kyse-
lyihinsa.

Kuvio 10 havainnollistaa asiakkuudenhallintajdrjestelmén kayttod yritys-
ten tyontekijaimadrien mukaan. Kuviosta voidaan ndhdd, ettd kyselyn tulosten
perusteella 1-10 tyontekijan yrityksilld on kaikkein yleisimmin asiakkuudenhal-
lintajdrjestelma kaytossadn, eli jopa 78,3 prosenttia kyseisen ryhmaén yrityksista
kayttad asiakkuudenhallintajdrjestelmdd. Toinen yli 70 prosenttiin péddseva
ryhméd on 101-200 tyontekijdn yritykset, joista 71,4 prosentilla on kaytossdan
asiakkuudenhallintajadrjestelma.
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KUVIO 10 Tyontekijoiden méadran vaikutus asiakkuudenhallintajérjestelman kayttoon

Tata tyotd varten tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia verrattaessa Tilastokes-
kuksen tekemédn tutkimuksen tuloksiin tulee huomioida, ettd alle 10 tyon-
tekijan yritykset oli rajattu heiddn tutkimuksensa ulkopuolelle. Tilastokeskuk-
sen tutkimuksen tuloksista (Kuvio 8) voidaan ndhdd, ettd mitd enemmaén yri-
tyksessd on tyontekijoitd, sitd suurempi on todennékdoisyys, ettd yritykselld on
kaytossddn asiakkuudenhallintajdrjestelmd. Tamén tutkimuksen tuloksista voi-
daan tehdd samankaltaisia johtop&atoksid, kun jatetddan 1-10 tyontekijan yrityk-
set tarkastelun ulkopuolelle.

Kuviosta 10 voidaan ndhdd, ettd 11-50 tyontekijan yrityksistd 60 prosentil-
la oli tutkimuksen tulosten mukaan asiakkuudenhallintajdrjestelméa kaytossaan.
Tilastokeskuksen tutkimuksessa vastaavaa luokkaa edustaa 10-19 ja 20-49 tyon-
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tekijan yritykset, joiden tulokset olivat 30 prosenttia ja 37 prosenttia. Nadiden
ryhmien tulokset ovat jdlleen tamén tyon kyselytutkimuksen kohdalla korke-
ammat kuin Tilastokeskuksen tutkimuksessa.

Tamdn tyon kyselytutkimuksen seuraava ryhmid on yritykset joilla on
51-100 tyontekijad ja Tilastokeskuksen tutkimuksen ldhes vastaava ryhmd on
50-99 tyontekijan yritykset. Kuviosta 10 ndhdéaén, ettd 51-100 ryhmaén yrityksista
55,6 prosentilla oli kdytossddn asiakkuudenhallintajérjestelmd. Tilastokeskuk-
sen tutkimuksen tulosten mukaan 50-99 tyontekijan yrityksistda 51 prosenttia
kayttavat asiakkuudenhallintajarjestelmédd. Nédiden ryhmien tulokset ovat siis
hyvin ldhelld toisiaan.

Tilastokeskuksen tutkimuksessa viimeinen ryhmd on 100+, eli yritykset
joilla on sata tyontekijdd tai enemmadn. Taman tutkimuksen viimeiset ryhmat
ovat 101-200 ja yli 200 tyontekijdn yritykset. Saadaksemme paremman vertailun
Tilastokeskuksen tutkimukseen, yhdistetdan nama kaksi ryhmé&ad yhdeksi, eli
lasketaan niille uusi prosenttiluku. Yhdistettynd tdmédn tutkimuksen kahdesta
viimeisestd ryhmastd tulee yksi ryhmd, 101+. Tamadn ryhmaén yrityksistd 61,1
prosentilla on kaytossddn asiakkuudenhallintajdarjestelmd. Tilastokeskuksen
tutkimuksen 100+ ryhmdn yrityksistd 62 prosentilla on kdytossddan asiakkuu-
denhallintajdrjestelmd. Ndiden ryhmien tulokset vastaavat hyvin toisiaan, eli
ndiden kahden tutkimuksen tulokset asiakkuudenhallintajdrjestelméan kaytostd,
yrityksen henkilostoméadran mukaan tarkasteltuna, ovat yhteneviisia keske-
naan.

6.3 Asiakkuudenhallintajirjestelmit ja niiden kustannukset

Kyselyyn vastanneista yrityksistd suurimmalla osalla on kdytossddn paikalli-
sesti asennettava asiakkuudenhallintajédrjestelmd. Kuviosta 11 ndhdddn hyvin,
ettd paikallisesti asennettavan asiakkuudenhallintajdrjestelméan kayttdjida on
jopa kaksinkertainen madrd pilvipalveluna toimivaa ratkaisua kdyttaviin yri-
tyksiin ndhden.

Paikallisesti asennettavat asiakkuudenhallintajdrjestelmét ovat olleet yri-
tysten kdytossd jo pitkddn, mutta pilvipalveluina toimivat jarjestelmét ovat vas-
ta viime vuosina alkaneet tehdd tuloaan alan markkinoille. Tutkimuksen tulos
kertoo osaltaan siitd, ettd pilvipalveluna toimivat asiakkuudenhallintajarjestel-
mit ovat tietylld tavalla altavastaajina, ainakin vield tdlla hetkelld. Yrityksilla
voi olla suuri kynnys ldhted vaihtamaan asiakkuudenhallintajédrjestelméa uu-
teen ja erilaiseen, jos vanha jarjestelma tayttad tarpeet.
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KUVIO 11 Vastaajien kédyttamat asiakkuudenhallintajarjestelmat (yritysta/luokka)

Kuviosta 11 kévi selvasti ilmi, ettd paikallisesti asennettavat asiakkuudenhallin-
tajdrjestelmat ovat tdimdn tutkimuksen tulosten mukaan selvisti eniten kaytetty
asiakkuudenhallintajédrjestelmén tyyppi. Kuvio 12 havainnollistaa eri tyyppis-
ten asiakkuudenhallintajédrjestelmien kdyton jakautumista eri toimialojen kes-
ken.
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KUVIO 12 Toimialan vaikutus kéytettavaan asiakkuudenhallintajérjestelmaan

Tulosten perusteella voidaan selvdsti huomata, ettd tukku- ja vahittdiskaupan
sekd teollisuuden aloilla, kdytetdan huomattavasti enemman paikallisesti asen-
nettavia asiakkuudenhallintajdrjestelmid. Tulosten mukaan vain vajaa neljannes
edelld mainittujen alojen yrityksistd kdyttdad pilvipalveluun perustuvaa asiak-
kuudenhallintajdrjestelmédd. Tulosten mukaan rakentamisen alalla yritykset
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kayttavat saman verran sekd pilvipalveluina toimivia ettd paikallisesti asennet-
tavia asiakkuudenhallintajdrjestelmid. Jokin muu ala -vaihtoehdossa pilvipalve-
luina toimivia asiakkuudenhallintajdrjestelmid kayttivat kaksi kolmasosaa yri-
tyksistd. Kyseisen vaihtoehdon takana olevien yritysten toimialoja ei voida tie-
tdd, koska kyselyssd ei sitd vaadittu tarkentamaan. Kyselyn tulosten valossa
voidaan kuitenkin olettaa, ettd muilla kuin tukku- ja vahittdiskaupan, teollisuu-
den ja rakentamisen toimialoilla saatetaan kdyttdd enemmaén pilvipalveluina
toimivia asiakkuudenhallintajédrjestelmid kuin paikallisesti asennettavia.
Kyselyn tuloksista selvidd, ettd yritysten asiakkuudenhallintajdrjestelmien
kayttokustannukset vaihtelevat paljon. Vastausten perusteella asiakkuudenhal-
lintajarjestelmén yhden vuoden kdyttokustannukset voivat vaihdella muuta-
masta sadasta eurosta aina 100 000 euroon saakka. Kuviosta 13 ndhdddn yhden
vuoden kustannusten keskiarvo eri asiakkuudenhallintajérjestelmien kohdalla.
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KUVIO 13 Asiakkuudenhallintajérjestelman kayttokustannusten keskiarvo (€/vuosi)

Keskiarvon perusteella pilvipalveluina toimivien ja paikallisesti asennettavien
asiakkuudenhallintajdrjestelmien kayttokustannukset ovat hyvin ldhelld toisi-
aan. Kustannusten vaihtelu samantyyppisid asiakkuudenhallintajdrjestelmia
kayttavienkin yritysten valilld oli suuri. Monissa vastauksissa voitiin ndhd,
ettd asiakkuudenhallintajédrjestelmén kayttokustannusten ollessa korkeat, olivat
myos jdrjestelman raatdloinnin kustannukset usein korkeat. Tapaukset, joissa
asiakkuudenhallintajadrjestelmien kadyttokustannukset olivat matalat, myos raa-
taloinnin kustannukset olivat usein matalat.

Tehdystad tutkimuksesta ei selvid kuinka suuria kokonaisuuksia kunkin
vastaajan asiakkuudenhallintajdrjestelmit ovat ja mihin kaikkiin tarkoituksiin
niitd kdytetdan. Laajoilla toiminnallisuuksilla varustetut asiakkuudenhallinta-
jarjestelmdt voivat maksaa huomattavan paljon enemmén kuin suppeampi
perussovellus. Tastd syystd tutkimuksen tulosten perusteella ei voida saavuttaa
taydellistd ymmarrystd erilaisten asiakkuudenhallintajdrjestelmien kustannuk-
sista, vaan tulosten perusteella voidaan ajatella kyseisten jdrjestelmien kustan-
nuksia ainoastaan yleiselld tasolla.
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Asiakkuudenhallintajdrjestelmén  kdyttoonoton yhteydessd joudutaan
usein raddtdloimédn jarjestelmdd omaan toimintaan sopivaksi. Raatalointia voi-
daan joutua tekemddn myos mydhemmin, kun ilmenee uudenlaisia vaatimuk-
sia esimerkiksi jdrjestelmédn toiminnallisuuteen liittyen. Kuviossa 14 havainnol-
listetaan mahdollisia yrityksille aiheutuneita kustannuksia eri asiakkuudenhal-
lintajdrjestelmien raataloinneista.

Alla olevasta kuviosta voidaan nidhdi, ettd kummankin eri asiakkuuden-
hallintajarjestelman kayttdjistd noin kolmasosa ei ole kdyttanyt rahaa lainkaan
jarjestelmdnsd radtalointiin. 40 prosenttia paikallisesti asennettavaa jdrjestelmad
kayttavistd vastaajista ovat kédyttaneet raatalointiin 3 000 euroa tai vahemman,
kun taas pilvipalvelua kayttdvistd vastaava luku on noin 20 prosenttia. Pilvi-
palvelua kayttavistd vastaajista 46,7 prosenttia ovat kdyttaneet jarjestelman raa-
talointiin yli 3 000 euroa ja paikallisesti asennettavaa jdrjestelmadd kayttavista
vastaajista 30 prosenttia.
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KUVIO 14 Asiakkuudenhallintajdrjestelmien radtaldinnin kustannukset

6.4 Vertailu saman kategorian yritysten vililla

Téssd alaluvussa vertaillaan liikevaihdon mukaan samaan kategoriaan kuulu-
vien yritysten vastauksia. Vertailun kohteeksi valittiin pienet yritykset, joiden
lilkevaihto on 1-5 miljoonaa euroa. Taulukosta 1 ndhd&&n osa valittuun katego-
riaan lukeutuvien yritysten vastauksista.
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TAULUKKO 1 Vertailu yritysten kesken, joiden liikevaihto on 1-5 miljoonaa euroa

Kustannukset Asiakkaita Jarjestelman
Tyontekijoita| Jarjestelman tyyppi (€/vuosi) Raatalointi jarjestelmassa Kkayttajia
1. 110 Pilvipalvelu 1200 1-500 euroa 1-500 1-10
2. 1150 Pilvipalvelu 50 000 Y1i 3 000 euroa Y1i 10 000 11-50
3. 11-50 Pilvipalvelu 10 000 Y113 000 euroa 501-2 000 11-50
4 110 Paikallisesti asennettava 2 000 Ei yhtidn 501-2 000 1-10
5 110 Paikallisesti asennettava 1300 501-2 000 euroa 2 001-5 000 1-10
6. 1-10 Paikallisesti asennettava 8 000 Y1i 3 000 euroa 5 001-10 000 1-10
7. 11-50 Paikallisesti asennettava 5 000 501-2 000 euroa 501-2 000 1-10
8. 110 Paikallisest asennettava 1200 Fi yhtidn 2 001-5 000 1-10
9. 110 Paikallisesti asennettava 4 000 501-2 000 euroa 501-2 000 1-10
10. 11-50 Paikallisesti asennettava 1500 FEi yhtdan 2 001-5 000 11-50

Valitussa 1-5 miljoonan euron liikevaihdon kategoriassa oli eniten vastaajia,
joilla oli kdytossddn asiakkuudenhallintajarjestelmd. Tastd syystd kyseisen ryh-
mdn yritysten vastaukset valittiin ldhemmadn tarkastelun kohteeksi. Valittu
ryhmad ei kuitenkaan ole paras mahdollinen vertailun kohde, koska sen vastaa-
jilla oli ainoastaan kolmella kdytossddn pilvipalveluun perustuva asiakkuuden-
hallintajarjestelmd. Paikallisesti asennettava asiakkuudenhallintajdrjestelma
16ytyi seitsemadltd ryhmddan kuuluvalta vastaajalta.

Tarkastelun kohteena olevan ryhman yrityksistd jokaisella oli joko 1-10 tai
11-50 tyontekijad. Voidaankin sanoa, ettd yritykset ovat kaikki pieniksi luettavia
yrityksid. Taulukosta voidaan ndhdd, ettd pddsddantodisesti pienen yrityksen
asiakkuudenhallintajérjestelmén kustannukset ovat valilld 1 200-10 000 euroa
vuodessa. Tastd voidaan sulkea pois yritys numero 2, jonka kustannukset ovat
50 000 euroa vuodessa, koska vastaaja ilmoitti lisdtiedoissa, ettd kulut aiheutui-
vat jdrjestelmdn rakentamisesta yrityksen sisdlld. Ilmoitetut kulut sisélsivat jar-
jestelméd varten palkatun koodaajan ja projektin johdon palkkiot.

Vastauksista 16ytyy kaksi yritystd, joiden asiakkuudenhallintajdrjestelman
kayton kustannukset ovat 1 200 euroa vuodessa, eli yritykset 1 ja 8. Toinen vas-
taajista kdyttdda pilvipalveluun perustuvaa asiakkuudenhallintajdrjestelmdd ja
toinen paikallisesti asennettavaa. Pilvipalvelua kayttdva yritys on kayttanyt
1-500 euroa rahaa jdrjestelmédnsa raatalointiin. Paikallisesti asennettavaa jdrjes-
telmad kayttava yritys ei ole kdyttanyt rahaa raatilointiin lainkaan. Jarjestelméan
laajuudesta saattaa kertoa jotain se, ettd pilvipalvelua kayttdavan yrityksen jar-
jestelméssd on enintddn 500 asiakkaan tiedot, kun taas paikallisesti asennetta-
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vaa jdrjestelmaa kayttavalla yrityksellda on 2 001-5 000 asiakkaan tiedot jarjes-
telméssddn. Jarjestelmad kayttavia henkiloitd molemmilla vastaajilla on 1-10.

Yritysten voidaan olettaa olevan suunnilleen saman kokoisia, koska liike-
vaihto ja tyontekijoiden mddrd osuvat samoihin luokkiin. Ainoa ero yritysten
vastauksissa on jdrjestelméssd olevien asiakkaiden maéérd ja tietenkin se, ettd ne
kayttavat erityyppisida asiakkuudenhallintajdrjestelmid. Ndiden yritysten
tapauksesta voidaan kuitenkin todeta, ettd sekd pilvipalveluna toimivan ettd
paikallisesti asennettavan asiakkuudenhallintajdrjestelméan kustannukset voivat
olla hyvin samaa suuruusluokkaa, kun jdrjestelmid kayttaviat yritykset ovat
kooltaan samankaltaisia.

Taulukossa listattavista tuloksista voidaan ndhdi selvisti se, ettd asiak-
kuudenhallintajdrjestelmien kayttokustannuksissa on erittdin paljon vaihtelua
myo6s samantyyppisid jarjestelmia kayttavien valilla. Otetaan esimerkkitapauk-
seksi yritykset 7 ja 10, jotka kdyttavat molemmat paikallisesti asennettavaa
asiakkuudenhallintajdrjestelmédd. Kummankin yrityksen palveluksessa on 11-50
tyontekijdd. Yritys 7 maksaa asiakkuudenhallintajdrjestelméansa kaytosta 5 000
euroa vuodessa, kun yritys 10 maksaa omastaan vain 1 500 euroa vuodessa.
Taman liséksi yritys 10 ei ole kdyttanyt jarjestelménsa radtalointiin rahaa yhtdan,
heidén jarjestelméssadan on 2 001-5 000 asiakkaan tiedot ja jdrjestelmdd voi kayt-
tad 11-50 yrityksen tyontekijdd. Yritys 7 taas on kdyttanyt raatalointiin 501-2 000
euroa, heidén jarjestelméssaan on 501-2 000 asiakkaan tiedot ja jdrjestelméd voi
kayttad 1-10 yrityksen tyontekijad. Yhteenvetona voimme todeta, ettd yritys 10
asiakkuudenhallintajdrjestelméan ra&tilointiin ei ole tarvinnut kayttdd rahaa,
heiddn jarjestelmédssddn on enemmdin asiakkaita ja jdrjestelmdd voi kayttda
useampi yrityksen tyontekijd verrattaessa yritys 7 jarjestelmddn. Taméan kaiken
lisdksi yritys 10 maksaa jdrjestelménsa kadytostd 70 prosenttia vahemmaén kuin
yritys 7 omastaan.

Yritysten kayttamilld jarjestelmilld voi olla kuitenkin suuria eroja toimin-
tojen kannalta, jotka osaltaan voisivat selittdd suurta kustannusten eroa. Tdssa
tutkimuksessa ei kuitenkaan otettu huomioon asiakkuudenhallintajdrjestelmien
toimintojen maédrad, joten oletukset pohjautuvat tdysin tutkimuksessa havait-
tuihin asioihin.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassd tutkimuksessa tutkittiin asiakkuudenhallintajédrjestelmien hinnoittelua ja
vertailtiin jarjestelmiin liittyvid kustannuksia pilvipalvelua ja paikallisesti asen-
nettavaa asiakkuudenhallintajdrjestelmédd kayttavien yritysten kesken. Tutki-
muksen avulla oli tarkoitus selvittdd onko asiakkuudenhallintajdrjestelman
tyypilld huomattava vaikutus sen kdytostd aiheutuviin kustannuksiin. Samalla
tutkittiin vaikuttavatko yritysten taustat siihen, minkéa tyyppinen asiakkuuden-
hallintajarjestelma heilld on kédytossaan.

Taman tutkielman teoriaosuudessa ensimmadisend késiteltiin asiakkuu-
denhallinnan tarkoitusta ja hyotyjd, sekd asiakkuudenhallintajédrjestelmien paa-
piirteitd. Ndiden jdlkeen tutustuttiin pilvipalveluihin yleiselld tasolla sekd kay-
tiin ldpi pilvipalveluiden eri tyypit ja toteutusmallit. Teoriaosuuden viimeisessa
kappaleessa tutustuttiin hinnoitteluun yleisesti, ohjelmistojen ja Saas-palvelui-
den hinnoittelustrategioihin seké késiteltiin ndiden eri hinnoittelustrategioiden
eroja.

Tutkielman empiirinen osa muodostui kyselytutkimuksen suorittamisesta
ja tulosten analysoinnista. Kyselytutkimuksen kohteena olivat suomalaiset yri-
tykset. Kyselyn avulla yritettiin selvittdd millaisia asiakkuudenhallintajirjestel-
mid yrityksilld on kdytossddn ja kuinka paljon jarjestelmédn kayttamisestd aiheu-
tuu yrityksille kustannuksia vuodessa. Kyselytutkimuksen tulosten perusteella
oli tarkoitus saada vastaukset tutkielman tutkimuskysymykseen ja alakysy-
mykseen.

Tutkielman tutkimuskysymys oli: "Mitéd perinteisten asiakkuudenhallinta-
jarjestelmien ja niiden pilviratkaisujen hinnoittelun vertailu kertoo niiden hin-
noittelun suhteesta?" Kyselytutkimuksen tuloksena selvisi, ettd asiakkuuden-
hallintajédrjestelmien hinnat vaihtelevat erittdin paljon, my6s samantyyppistd
jarjestelmdd kayttdvien kesken. Kyselytutkimuksesta saatujen vastausten
mukaan pilvipalveluna toimivan asiakkuudenhallintajdrjestelmédn kustannus-
ten keskiarvo oli korkeampi kuin paikallisesti asennettavan asiakkuudenhallin-
tajarjestelméan kustannusten vastaava luku. Ndiden lukujen ero oli todella pieni,
noin 1,4 prosenttia. Asiakkuudenhallintajédrjestelmén kustannuksiin vaikuttavat
jarjestelmdan monipuolisuus ja laajuus, eikd nditd asioita voitu ottaa huomioon
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tassd tutkimuksessa. Taman lisdksi asiakkuudenhallintajdrjestelmien vuotuiset
kustannukset vaihtelivat muutamasta sadasta eurosta jopa 100 000 euroon
saakka, joten tdmédn tutkimuksen tulosten perusteella on vaikea sanoa, kumman
tyyppinen asiakkuudenhallintajédrjestelma on yrityksille edullisempi.

Pilvipalveluiden edullisuutta tukee aikaisempi tutkimus (Fouquet ym.,
2009) jossa mainitaan, ettd pilvipalveluiden kdyttdiminen on edullista, koska
yrityksen ei tarvitse hankkia ja ylldpitda omaa palvelininfrastruktuuria. Lisdksi
toisessa tutkimuksessa (Ojala, 2013) mainitaan, ettd maksu kdyton mukaan
-hinnoittelun ansiosta pilvipalvelua kayttdvan asiakkaan ei tarvitse maksaa
kuin siitd minkd verran hdn sovellusta tarvitsee. Samainen tutkimus (Ojala,
2013) tukee osaltaan myos paikallisesti asennettavien sovellusten edullisuutta,
ainakin tietyissd tapauksissa. Tutkimuksessa mainitaan, ettd lisensointi, joka on
tavanomainen paikallisesti asennettavien sovellusten hinnoittelustrategia, voi
olla muita hinnoittelustrategioita edullisempi vaihtoehto asiakkaille, jotka tar-
vitsevat sovellusta pitkddn ja kdyttavat sitd jokapdivdisessa liiketoiminnassaan.

Kyselytutkimuksen tuloksista havaittiin my®os, ettd samankokoisten yritys-
ten asiakkuudenhallintajdrjestelmien kustannukset voivat olla hyvin saman
suuruiset, vaikka kdytettavat jarjestelmit ovat eri tyyppisid. Eri kokoisilla yri-
tyksilld voi olla hyvin erilaiset vaatimukset jdrjestelmilleen ja ndin ollen jokaisen
on valittava omalle kohdalleen se jdrjestelmd, joka sopii parhaiten omiin tarpei-
siin. Taman tyon tulosten ja aikaisempien tutkimusten pohjalta voidaan johto-
pddtoksend todeta, ettd sovellusten vilinen edullisuus riippuu tavallisesti
enemmadn asiakkaan omista tarpeista kuin jdrjestelmdn tyypistd. Uskon, ettd
pilvipalveluiden joustavat hinnoittelustrategiat ovat varteenotettava vaihtoehto
monille tdmé&n pdivan yrityksille.

Tutkielman alakysymys oli: "Mitd vaikutusta yritysten taustatekijoilld on
kaytossd olevaan asiakkuudenhallintajédrjestelmddan?" Kyselytutkimuksen avulla
selvisi ensinndkin se, ettd paikallisesti asennettavat asiakkuudenhallintajédrjes-
telmét ovat selvdsti eniten kadytetty asiakkuudenhallintajédrjestelmén tyyppi.
Tama tukee aikaisempaa tutkimusta (Hayes, 2008), jossa mainitaan, ettd pilvi-
palveluiden kdytté on yleistynyt paljon, mutta paikallisesti asennettavat sovel-
lukset hallitsevat edelleen ohjelmistomarkkinoita. Toinenkin tutkimus (Ojala,
2013) tukee tdtd asiaa silld siind mainitaan, ettd lisensoimalla hankittujen ohjel-
mistojen korkeat maksut lisddvéat asiakasuskollisuutta ja asiakkaan on kannat-
tavampaa pitdd vanha sovellus kuin vaihtaa se uuteen. Paikallisesti asennetta-
via asiakkuudenhallintajérjestelmid on ollut tarjolla vuosia ennen kuin pilvipal-
veluna toimivat sovellukset ovat vallanneet markkinoita. Monilla yrityksilld on
kaytossddan paikallisesti asennettava asiakkuudenhallintajérjestelmd, ja heilld on
suuri kynnys ldhted vaihtamaan sitd eri tyyppiseen sovellukseen, koska he ovat
sijoittaneet asiakkuudenhallintajdrjestelmédnsa paljon rahaa.

Tuloksista kdy myos ilmi, ettd tukku- ja vahittdiskaupan ja teollisuuden
aloilla kédytetdan huomattavasti enemman paikallisesti asennettavia kuin pilvi-
palveluina toimivia asiakkuudenhallintajdrjestelmid. Rakentamisen alalla kum-
paakin asiakkuudenhallintajdrjestelmén tyyppid kadytettiin saman verran ja jo-
kin muu toimiala -vaihtoehdon valinneista yrityksistd valtaosa kaytti pilvi-
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palveluna toimivaa asiakkuudenhallintajdrjestelmdd. Jokin muu toimiala
-vaihtoehdossa on se ongelma, ettd ei voida tietdd kyseiseen ryhmdan kuuluvi-
en vastaajien toimialoja. Tama johtuu siitd, ettd kyselylomakkeessa ei pyydetty
vastaajilta tarkennusta toimialasta, jos he valitsivat vastauksekseen tdaméan vaih-
toehdon.

Tutkielman empiirisessd kyselytutkimuksessa saatiin jonkin verran tietoa
yritysten kadyttdmistd asiakkuudenhallintajérjestelmistd ja niiden kustannuksis-
ta. Tutkimusta voidaan pitdd onnistuneena, koska tutkimusongelmiin saatiin
tutkimuksen pohjalta vastaukset ja tutkimus tarjoaa hyvan pohjan jatkotutki-
muksille. Jatkotutkimuksena voisi tehdd laajemman tutkimuksen, jossa olisi
enemman vastaajia ja ndin voitaisiin saada paremmin yleistettdvaa tietoa. Jatko-
tutkimusta olisi hyva tehdd myos laadullisessa muodossa, silld sitd kautta voi-
taisiin saada yksityiskohtaisempaa tietoa yrityksistd ja niiden kayttamistaan
asiakkuudenhallintajdrjestelmista.
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LIITE1 KYSELYLOMAKE

Kysely asiakkuudenhallintajarjestelmien kustannuksista

Tassa kyselyssa kerataan tietoja asiakkuudenhallintajarjestelmien paikallisesti asennettavien seka pilvipalveluna tarjottavien
ratkaisujen kustannuksista. Kyselyn tiedot kerdtdan anonyymisti ja niitd k3ytetdan ainoastaan pro gradu -tutkielman
tutkimusongelman ratkaisemiseksi.

Taustatiedot

Mika seuraavista on yrityksenne toimiala?
) Maatalous, metsatalous ja kalatalous

@) Teollisuus

) Rakentaminen

) Tukku- ja vahittdiskauppa

@ Kuljetus ja varastointi

™ Informaatio ja viestintd

™ Jokin muu

Kuinka suuri on yrityksenne liikevaihto?
) Alle miljoona euroa

) 1-5 miljoonaa euroa

) 5-10 miljoonaa euroa

) 10-20 miljoonaa euroa

@ ¥li 20 miljoonaa euroa

Kuinka monta tyontekijaa yrityksessanne on?
= 1-10

@ 1150

@ 51-100

@ 101-200

@ Yli200
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Padkysymykset

Minka tyyppinen on yrityksenne kdytossa oleva asiakkuudenhallintajarjestelma?

*Jos kaytdssanne ei ole asiakkuudenhallintajarjestelmaa, niin valitkaa alta oikea vaihtoehto ja siirtykaa suoraan [3hettamaan
vastauksenne, joka tapahtuu sivun lopussa olevaa Lahets -painiketta klikkaamalla®

@ Paikallisesti asennettava

) Pilvipalvelu

) Kaytdssamme ei ole asiakkuudenhallintajdrjestelmas

Kuinka paljon asiakkuudenhallintajarjestelman k3ytté maksaa vuodessa?
*Hinnassa tulee huomioida pelkat ohjelmiston kayttdmaksut (ei esim. aloituskustannuksia)*

Kuinka paljon olette kdyttineet rahaa asiakkuudenhallintajarjestelmanne rastalointiin?
(™) Eiyhtdan

= 1-500 euroa

7 501-2000 euroa

= 2001-3000 euroa

= ¥li 3000 euroa

Kuinka monta asiakasta teilld on asiakkuudenhallintajarjestelmassanne?
& 1-500

7 501-2000

o 2001-5000

& 5001-10 000

© Yli 10 000

Kuinka monen tydntekijanne on mahdollista kayttaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa. aiemmin ilmoittamillanne,
vuotuisilla kustannuksilla?

5 1-10

5 11-50

& 51-100

5 101-200

 Yli 200

Mahdollisia kommentteja tai tarkennuksia vastauksiinne:

Klikatkaa Ldhetd -painiketia, kun olette vastanneet kysymyks




