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Tama tyoelamalahtoinen toimintatutkimus toteutettiin kehittamishankkeena matkatoimisto
Tourneelle. Aihealueena oli asiakastietojarjestelma, asiakastietokanta seka niiden suhde
asiakastietojen kasittelyyn ja markkinointiin. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, onko
asiakastietojarjestelman tehokkaammalle hyodyntamiselle perusteita, niin asiakkuudenhallin-
nan kuin markkinoinnin tukemiseksi ja selvittaa, onko tarpeeksi argumentteja seka hyotya
toimenpiteiden muuttamiseksi. Tarkoituksena oli myos selvittaa matkatoimistolla kaytossa
olevan Winres-ohjelmiston tarjoamat mahdollisuudet asiakastietojarjestelman osalta.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys on rakennettu tiedon avulla, joka perustuu alan kirjal-
lisuuteen. Tietoa kasiteltiin asiakastietokantojen, asiakastietojarjestelmien, asiakkuudenhal-

linnan, segmentoinnin seka asiakassuhdemarkkinoinnin nakokulmista. Teoriaosuuden tarkoitus
on antaa matkatoimistolle seka lukijoille selkea kasitys siita, milla tavalla asiakastietojarjes-

telmia on mahdollista hyodyntaa asiakkuudenhallinnan seka markkinoinnin tukemiseksi.

Tutkimusotteena oli toimintatutkimus. Tiedonkeruumenetelmina on kaytetty kvalitatiivisia
menetelmia, joita olivat haastattelut seka kyselyt alan pitkaaikaisille ammattilaisille. Raport-
ti koostuu viidesta paaosasta: johdanto, teoreettinen viitekehys, tutkimusmenetelma, empii-
rinen tutkimus seka johtopaatokset ja toimintasuositukset. Keratty tieto on pyritty rajaamaan
niin, etta se koskee kohdennetusti asiakastietojarjestelman kayttoa.

Aihetta kasitteleva teoria osoittaa, etta asiakaslahtoisyys seka asiakkuuksien arvo ja sen mer-
kitys on tullut keskeisesti mukaan yritysten johtamiskulttuuriin. Toteuttaakseen asiakaslahtoi-
syytta yritykset tarvitsevat joustavan ja kayttajaystavallisen jarjestelmatuen asiakkuudenhal-
lintaan. Tietokantalahtoisyys antaa mahdollisuuden kohdentaa markkinointiviestintaa suoraan
valituille asiakkaille. Hyva asiakastietokanta ja sen johdonmukainen kaytto on edellytys te-
hokkaalle asiakassuhdemarkkinoinnille seka kanta-asiakassuhteiden hoitamiselle.

Tutkimustulos osoitti, etta matkatoimisto Tourneen kaytanteet eivat kaytossa olevan Winres-
ohjelmiston asiakastietojarjestelman osalta ole olleet sellaisella tasolla, kuin mita ohjelmis-
ton potentiaali tarjoaa. Matkatoimisto kuitenkin tunnistaa mahdollisuuden kehittaa toiminto-
jaan ja kun olemassa olevat mahdollisuudet on selvitetty, Tourneelle sopivan toimintatavan
toteuttaminen voi alkaa. Ammattilaisten antamat vastaukset, jotka saatiin haastatteluilla ja
kyselyilla, antavat selkean kuvan, mita kaikkea Winresin asiakastietojarjestelmalla on mah-
dollista tehda ja mita kannattaa huomioida, kun sen kayttoa lahdetaan kehittamaan.

Asiasanat, asiakasjohtaminen, asiakassuhdemarkkinointi, asiakkuudenhallinta, asiakastieto-
kanta, asiakastietojarjestelma.
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This activity analysis was carried out as a development project for the travel agency Tournee.
The subject of the study was the company s customer information system and customer da-
tabase, and their relation to the marketing process and the handling of customer information.
The purpose of the study was to clarify if there was a good basis for supporting both custom-
ership control and marketing through the more efficient utilizing of the customer information
system. It was also important to clarify the possibilities for managing customer information
offered by the Winres software that is in use at the travel agency.

The theoretical framework of this study is based on information drawn from the relevant lit-
erature and contains a discussion of different perspectives of customer databases, customer
information systems, customership control, segmentation and customer relationship market-
ing. The purpose of the theory is to give the travel agency and readers a clear picture of the
possibilities for utilizing customer information systems in order to support customership con-
trol and marketing.

The structure of this dissertation is that of an activity analysis. Qualitative methods were
used to gather information which consisted of interviews with inquiries made to professionals
of the field. The report consists of five main parts: an introduction, theoretical frame of ref-
erence, research methods, empirical study and conclusions with recommendations for devel-
oping operations. The collected information was gathered to apply for the use of customer
information systems.

The theory shows that customer orientation and the value of customers have become essen-
tial to the management culture of modern companies. In order to carry out customer orienta-
tion, companies need a flexible and user-friendly system support for the customership con-
trol. Advanced use of the customer database gives the opportunity to focus marketing com-
munication directly on selected customers. A good customer database and its consistent use
are a precondition for efficient customer relationship marketing and for the management of
key customer affairs.

The results of the study indicate that Tournee has not utilized the full potential which
Winres s customer information system offers. However, the travel agency recognizes its func-
tions and the possibility to develop. When existing opportunities have been clarified, it will
be possible for Tournee to carry out a suitable action plan. The responses given by the profes-
sionals clearly indicate the potential benefits offered by the Winres Software and highlight
the areas worth taking into consideration as the company plans to develop its more efficient
use.

Keywords: customer management, customer relationship marketing (CRM), customership con-
trol, customer database, customer information system.
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1 Johdanto

Taman paivan asiakastietojarjestelmien tarjoamat mahdollisuudet eri liiketoimintaprosessien
tukemiseksi ovat lahes rajattomat. Asiakastiedoista on muodostunut yrityksille paaomaa vas-
taava voimavara. Asiakaslahtoisyys seka asiakkuuksien hoito ovat liiketoiminnan menestyksen
kannalta lahes valttamattomia. Asiakastietojarjestelman suunniteltu ja johdonmukainen kayt-
to edesauttaa yritysta toteuttamaan myos kohdennettua ja arvoa tuottavaa asiakassuhde-
markkinointia.

Tarve asiakastietokannan systemaattiseen kehittamiseen ja asiakkuuksien seuraamiseen on
saanut aikaan taman opinnaytetyon. Taman toimintatutkimuksen avulla haluttiin selvittaa
asiakastietojarjestelman tehokkaamman kayton mahdollisuudet niin asiakkuudenhallinnan

kuin markkinoinnin tukemiseen.

Asiakkuuksista keratyn tiedon merkitys tuli esille, kun toimeksiantajayrityksena oleva matka-
toimisto Tournee suunnitteli uudistuksia markkinointistrategiaansa kevaalla 2011. Matkatoi-

miston uudistettu markkinointistrategia on otettu jo osittain kayttoon, mutta sen taysipainoi-
nen toteutus on tarkoitus aloittaa vuoden 2012 alkupuolella, jolloin taman toiminnallisen tut-

kimuksen tulokset on saatu selville.

Tutkimusongelmaa lahestytaan asiakkuudenhallinnan, asiakassuhdemarkkinoinnin seka asia-
kasjohtamisen teorioiden tukemana ja pyritaan saamaan toimeksiantajayritykselle selkea ku-
va olemassa olevasta teoriasta seka niista johtopaatoksista, joita analysoitavana ollut tieto
synnytti. Teoreettisen taustan kokosin aineistosta, joka mielestani parhaiten soveltuu kasitel-

tavaan tutkimusongelmaan.

1.1 Tyon tausta ja tavoite

Toimeksiantajana toimiva matkatoimisto Tournee uudisti kevaalla 2011 markkinointistrategi-
aansa. Uudistetussa strategiassa kohderyhmia on tiivistetty ja niille tullaan suuntaamaan jat-
kossa henkilokohtaisempaa viestintaa. Yrityksessa on kaytossa Winres-ohjelmisto, jolla se hoi-
taa paivittaiset toimintonsa aina laskutuksesta matkojen varauksiin ja asiakastietojen sailomi-
seen. Ohjelmisto keraa automaattisesti asiakkaasta perustiedot ja siihen on mahdollista syot-
taa myos paljon muuta asiakasta koskevaa tietoa. Matkatoimisto ei ole aiemmin kayttanyt
Winres-ohjelmistoa kovin paljoa markkinoinnin tukemiseen, joten ohjelmiston mahdollista
potentiaalia haluttiin selvittaa. Tyon tavoitteena on antaa selkea kuvaus matkatoimistolle

asiakastietojarjestelman mahdollisuuksista seka potentiaalisista hyodyista.



1.2 Opinnaytetyon rajaus ja tutkimusongelma

Talla opinnaytetyolla haluttiin selvittaa matkatoimisto Tourneen kayttaman Winres-
ohjelmiston kayton nykytila asiakastietokannan osalta, ohjelmiston potentiaali asiakastietojen
hallinnassa seka ohjelmiston mahdollisuudet asiakassuhdemarkkinoinnin tukemiseen. Lisaksi
selvitettiin, mita kaikkea asiakastietojarjestelmilla on nykypaivana yleisesti mahdollista teh-
da.

Tutkimusongelma rajattiin kasittelemaan seuraavaa: onko tarpeeksi argumentteja ottaa asia-
kastietojarjestelma tehokkaampaan kayttoon niin asiakkuudenhallinnan kuin markkinoinnin

tukemiseksi.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys on rajattu koskemaan asiakastietojarjestelmien kayt-
toa suhteessa asiakkuudenhallintaan, asiakastietokantaan, segmentointiin, markkinointiin se-

ka asiakasjohtamiseen.

1.3  Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmana tassa tyossa on toimintatutkimus, jossa on vahvasti myos tapaustutki-
muksen elementteja. Tutkimuksen suorittamiseksi on kaytetty kvalitatiivisia menetelmia, joi-

ta ovat haastattelut ja kyselyt.

1.4  Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyo koostuu viidesta paaluvusta. Ensimmaisessa kerrotaan kehittamishankkeen
tausta, tavoitteet, tyon rajaus ja tutkimusongelma ja lapikaydaan keskeiset kasitteet. Toises-
sa paaluvussa kaydaan lapi teoreettinen viitekehys, joka on muodostettu kirjallisuus analyysin
avulla. Aineistona kaytettiin alan oppikirjoja ja julkaisuita. Valittu kirjallisuus kasittelee tie-
tojarjestelmia, markkinointia, asiakkuuksien hoitoa, asiakkuudenhallintaa seka markkinointi-
viestintaa. Teoria toimii tassa projektissa ajatuspohjana ja auttaa aineiston tulkinnassa. Li-

saksi sen on tarkoitus antaa yleiskuvaa nykypaivan toimintamahdollisuuksista.

Kolmas paaluku kertoo tutkimusmenetelmista ja eri tutkimusmenetelmien maarittelyista, pe-
rustellaan valittu tutkimusmenetelma seka kerrotaan, miten tutkittiin ja miten tulokset ana-
lysoitiin. Tassa luvussa kaydaan myos lapi opinnaytetyon validiteetti ja reliabiliteetti ja maa-

ritellaan, mita ne edellyttavat.

Neljas paaluku on empiria, eli kaytannossa toiminnallinen osa. Tassa luvussa esitellaan tutki-

muksen kohteina olevat yritykset seka Winres-ohjelmiston asiakastietojarjestelma. Toiminnal-



lisessa osiossa tieto kerattiin kvalitatiivisilla menetelmilla, joita ovat haastattelut seka kyse-
lyt. Haastateltavia henkiloita olivat matkatoimiston toimitusjohtaja seka Comgate Oy:n toimi-

tusjohtaja. Comgate Oy on luonut opinnaytetyossa esilla olevan Winres-ohjelmiston.

Viidennessa paaluvussa kerrotaan johtopaatokset ja kaydaan lapi opinnaytetyon aikaansaamat
toimenpidesuositukset. Luvussa esitetaan mm. analyysi siita, miten Tournee hyotyisi asiakas-

tietojarjestelman tehokkaammasta hyodyntamisesta seka opinnaytetyon yhteenveto.

1.5 Keskeiset kasitteet ja niiden maarittely

1.5.1 Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinointi on kokonaisuus, jolla yritys luo, yllapitaa ja kehittaa jatkuvasti
asiakassuhteitaan lahtokohtanaan arvon tuottaminen asiakkaille, asiakkuuksien kannattavuus
ja molempien tyytyvaisyys. Asiakassuhdemarkkinoinnista alettiin kasitteena puhua Suomessa
1980-luvulla, ja kaytannon markkinointityossa sita alettiin soveltaa 1990-luvulla. Ennen asia-
kassuhdemarkkinoinnin kasitteen syntya puhuttiin tietokanta- ja kanta-asiakasmarkkinoinnista
(data base marketing). Nyt nama markkinoinnin muodot ovat osa asiakassuhdemarkkinointia.
(Bergstrom & Leppanen, 2009, 460.)

1.5.2 Segmentointi

Segmentoinnin perusideana on jakaa asiakaskunta pienempiin, tarpeiltaan yhtenaisiin ryh-
miin, ja suunnitella ja tarjota palvelut erilaistettuina kullekin segmentille. (Ylikoski 2005,
46.)

1.5.3 Asiakastietokanta

Asiakastietokanta on tietopankki, jossa sailytetaan keskitetysti kaikki valttamaton ja tarkea
tieto asiakkaista. Tietokannan ymparille rakennetaan asiakastietoa kasittelevia tiedonhallin-
tasovelluksia, joiden avulla jokainen organisaation osa saa tietokannasta tarvitsemansa asia-
kastiedon. (Pollanen & Rope 1998, 113.)

1.5.4 Asiakashallinta, CRM

Seka Berryn etta Gronroosin maaritelmat asiakassuhteiden johtamiselle ovat luonteeltaan ko-
konaisvaltaisia ja strategisia lahestymistapoja. Talla tavalla suhdemarkkinointi (relatioship
marketing) ja asiakassuhteiden johtaminen (CRM customer relationship management) alun

perin ymmarrettiin. Ajan myota termia CRM on yha enemman alettu kayttaa asiakashallinnas-
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sa kaytettavista tietoteknisista jarjestelmista. Nain ollen se, mika aikanaan tarkoitti strate-
gista johtamiskonseptia, tarkoittaa nykyaan yha useammin tietojarjestelmaa. Kun puhutaan
CRM:sta, on siis aina syyta varmistaa, mita silla kyseisessa yhteydessa tarkoitetaan. (Ojasalo
& Ojasalo, 2010, 122.)

Alla oleva jatkumo havainnollistaa eri tapoja ymmartaa CRM-termi.

CRM madritellaan

kapeasti ja taktisesti

CRM maaritellaan laa-

jasti ja strategisesti

H_/

H_/

H_/

CRM tarkoittaa
jonkin yksittaisen
ja rajatun tekni-

sen ratkaisun
kayttoonottopro-

jektia

CRM tarkoittaa
sita, etta integroi-
tu joukko asiakas-

suuntautuneita
teknisia ratkaisuja

otetaan kayttoon.

CRM on kokonais-
valtainen lahes-
tymistapa asiakas-
suhteiden johta-
miseen, ja sen

tarkoituksen on

luoda arvoa omis-

tajille.

Kuvio 1: CRM-jatkumo (Ojasalo & Ojasalo 2010, 122.)

Asiakashallinta (CRM) on keskeinen osa asiakkaiden johtamista. Asiakashallinta on asiakasjoh-
tamisen operatiivista toteutusta eli toimintaa asiakastavoitteiden ja - strategioiden saavutta-

miseksi. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas. 2005, 13.)

1.5.5 Asiakkuudenhallintajarjestelma

Yhtenainen tietokanta, jossa kaikki asiakastieto sijaitsee fyysisesti samassa paikassa. Jarjes-
telman avulla saadaan asiakasta koskeva yhtenainen tieto kaikille asiakaspalveluun kuuluville
henkiloille. Tieto on aina kaytettavissa ja sen paivittaminen kohdistuu aina samaan paikkaan.
(Vahvaselka 2004, 102.)

1.5.6  Asiakasjohtaminen

Asiakasjohtaminen tarkoittaa sita, etta yritys tuntee asiakkaansa ja asiakkaidensa arvon seka

asettaa tavoitteet asiakaskunnan kehittamisen suhteen, resursoi taman toiminnan kehittami-
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sen ja seuraa toiminnan tuloksellisuutta asiakassuhteissa ja asiakaskunnan arvossa tapahtuvi-
en muutosten kautta. Asiakasjohtaminen on kokonaisvaltainen tapa toteuttaa asiakaskeskei-
syytta liiketoiminnassa. (Hellman ym. 2005, 9.)

2  Teoreettinen tausta

Mikaan liiketoiminta ei menesty ilman tyytyvaisia asiakkaita. Yritysten ainoa tapa tyydyttaa
asiakkaita on luoda heihin suhteet. Se vaatii, etta yritykset seuraavat asiakassuhteita: niiden
etenemista, ostotottumuksia ja odotuksia. Hyva tietamyksenhallintajarjestelma helpottaa
tata prosessia. Esimerkiksi sen avulla voidaan tehostaa myyntipuolta ja parantaa asiakkaiden
jalkihoitoa. (Honeycutt 2001, 53.)

Teknologiset ratkaisut ovat kehittyneet voimakkaasti ja lisanneet asiakastiedon saatavuutta
ja kaytettavyytta. Samalla asiakaslahtoisyys seka asiakkuuksien arvo ja merkitys on tullut kes-

keisesti mukaan yritysten johtamiskulttuuriin ja arvoihin. (Hellman ym. 2005, 97.)

Markkinoinnin samoin kuin liiketoiminnan yleisen johtamisen nakokulmasta tarkasteltuna joh-
don tietojarjestelmat ovat olleet esilla jo vuosikymmenia. Viime vuosien teknologinen kehitys
on lisannyt informaatioteknologian ja liiketoiminnan valista integraatiota. Teknologianako-
kulmasta tarkasteltaessa yritys tarvitsee joustavan ja kayttajaystavallisen jarjestelmatuen
asiakkuudenhallintaan. (Mantyneva, 2001, 58-59.)

Tietokantoja hyodyntavassa markkinoinnissa keskeinen tavoite on parantaa markkinoinnin
kohdentuvuutta. Parantuneeseen kohdentuvuuteen on mahdollista paasta perinteisella mark-
kinoiden ja asiakkuuksien segmentoinnilla seka hyodyntamalla asiakkuuden elinkaaren, kan-

nattavuuden ja potentiaalin sisaltamaan informaatiota. (Mantyneva 2001, 86.)

Tietokantalahtoisyys antaa mahdollisuuden kohdentaa markkinointiviestinta suoraan valituille
asiakkaille haluttua kanavaa kayttaen ilman, etta muut saavat tietaa viestin sisallon. Tama
mahdollistaa sen, etta tuote- ja palvelutarjonta eriytetaan asiakkuuksittain, jolloin parhaille
asiakkaille voidaan antaa erikoisetuja ilman, etta muut asiakkaat ymmartavat niita pyytaa.
(Mantyneva 2001, 77.)

2.1 Asiakkuudenhallinta yleisesti

Asiakkuudenhallinta on viime vuosien aikana noussut ilmioksi, joka korostaa yrityksen asiak-
kuuksien maaratietoista johtamista. Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan sita teema-aluetta,
jota englanninkielisessa kirjallisuudessa kasitellaan nimikkeen Customer Relationship Mana-

gement ja sen lyhenteen CRM yhteydessa. Asiakkuuksienhallinta liittyy kaytannon markkinoin-



12

nissa pitkalti asiakkaiden ostokayttaytymisen tunnistamiseen, jonka pohjalta on mahdollista

tehda yha tarkempaa segmentointia. (Mantyneva 2001, 9-12.)

Asiakkuuksien
luonne ja
elinkaari

Linkitys
markkinoinnin
toteutukseen

ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuuksien
arvo ja
kannattavuus

Informaatio-
tekonologian
hyddyntaminen

Kuvio 2: Nakokulmia asiakkuudenhallintaan (Mantyneva 2001, 11.)

Asiakkuudenhallinta korostaa yrityksen aktiivista paatoksentekoa silta osalta, minka asiak-
kuuksien kehittamiseen se jatkossa haluaa panostaa. Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on
hallita nykyisia asiakkuuksia paremmin yleisen kilpailukyvyn parantamiseksi. (Mantyneva
2001, 11-31.)

Mantynevan mukaan asiakkuudenhallinnan tulisi olla itseaan korjaava oppimisprosessi, jossa
pyritaan asiakkuuksien kannattavuuden paranemisen ja keston pidentymisen tieta asiakkuuk-

sien arvon lisaamiseen. (Mantyneva 2001, 73.)

Asiakkuudenhallinnan edut voidaan Mantynevan mukaan jakaa kahteen ryhmaan:

e Asiakkuudenhallinta lisaa yrityksen asiakkuuksiin liittyvaa tietamysta ja ymmarrysta
siita, miksi he ostavat.
e Asiakkuudenhallinta lisaa myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta ja vaikuttavuutta,

mika osaltaan vahvistaa markkinoinnin kokonaiskannattavuutta.
(Mantyneva 2001, 12.)
Asiakkuudenhallinnan tarkoituksiin saatetaan kerata esimerkiksi seuraavia tietoja: demografi-

set, psykograafiset, ja muut asiakkuustekijat, asiakkaan ostokayttaytymiseen ja ostohistori-

aan liittyvat tiedot, asiakkaalle kohdistettu markkinointiviestinta seka muu asiakkuusinfor-
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maatio. Naihin tietoihin voidaan yhdistella myos muita yrityksen ulkoisia tai sisaisia tietoja

pyrkimyksena asiakkuudenhallinnan tavoitteiden tayttaminen. (Mantyneva 2001, 79.)

2.1.1  Asiakkuudenhallintajarjestelmien kaytto

Asiakkuudenhallinnan systematiikan kannalta teknologian hyodyntaminen tuo mukanaan omia
mahdollisuuksiaan. Asiakkaiden ostokayttaytymista mallinnettaessa keskeisena tavoitteena on
lisata asiakaskannattavuutta asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa. Toisaalta on ilmeista, etta
ostokayttaytyminen ei jatkuvasti pysy samanlaisena. Niinpa yrityksen on tunnistettava sellai-
set tapahtumat, jotka muuttavat asiakkaiden ostokayttaytymista. Tahan tarpeeseen yrityksen
tulee kerata mahdollisimman paljon soveltuvaa tietoa asiakkaistaan. (Mantyneva 2001, 12-
15.)

Tiedonhallinnan avulla asiakkaasta kerataan tietoa useita kanavia pitkin. Keratty tieto yhdis-
tetaan muuhun olemassa olevaan kayttokelpoiseen tietoon ja saatetaan asiakasrajapinnassa
seka tukitoiminnoissa tyoskentelevien henkiloiden kayttoon. Tieto voidaan saattaa myos tek-

niikkaan pohjautuvien itsepalvelujarjestelmien kayttoon. (Ojala & Ojala 2010, 124.)

Koska tiedoilla on taipumus vanhentua, tulisi myos selkeyttaa seuraavat tekijat. Kuinka uusi
tai paivitetty tieto viedaan tietokantaan? Kenella on tietokannan paivitysoikeus ja - velvolli-
suus? Mitka sisaiset jarjestelmat vievat automaattisesti tietoa asiakastietokantaan? Tarkeata

olisi myos tasmentaa kuka valvoo prosessia ja sen toimivuutta. (Mantyneva 2001, 80.)

Tietokannan rakennetta ja tietosisaltoa ohjaa ensisijaisesti tietokannan tarkoitus eli se, mihin
tietoja halutaan kayttaa. Sikali kun tarpeet asiakkuudenhallinnan osalta liittyvat asiakaskan-
nan johtamiseen ja asiakkuuksien hoitoon, tietotarpeet ovat varsin moninaiset. Kaytettavissa
olevan tiedon tulisi mahdollistaa asiakkuuksien kannattavuuden ja luonteen selvittaminen.
(Mantyneva 2001, 80.)

Yhtena asiakkuudenhallinnan tavoitteena on myos koordinoida toteutettua markkinointivies-
tintaa entista paremmin, jotta yritys mahdollisuuksien mukaan kayttaa asiakkaan toivomaa
viestintakanavaa ja toisaalta viestii asiakastarpeita vastaavasti eika hukuta asiakkaitaan mer-

kityksettomien viestien tulvaan. (Mantyneva 2001, 12-13.)

Menestyakseen asiakkuudenhallinta vaatii myos organisaatiolta entista enemman. Tassa yh-
teydessa paahuomio usein keskittyy osaamistarpeiden lisaantymiseen, informaatioteknologian
hyvaksikayttoon, organisaation ja toiminnan rakenteen mukauttamiseen asiakkuudenhallintaa

tukevaksi seka asiakkuuksiin liittyvan kokonaisvaltaisen ajattelun ja kulttuurin jalkautumi-
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seen. Kaytannossa kyse on asiakkaiden tarpeiden ja niiden mahdollisimman tehokkaan tyydyt-

tamisen jatkuvasta oppimisesta. (Mantyneva 2001, 14.)

2.1.2

Asiakastiedon onnistunut hyodyntaminen

Asiakastiedon ajatellaan usein liittyvan kontaktitietoihin, mutta ne ovat vain pieni osa koko-

naisuutta. Usein merkittavampia asiakkaiden kasittelyn kannalta ovat segmentointi- ja histo-

riatiedot, joiden pohjalta asiakkuuden kuva rakentuu. (Oksanen 2010, 148.) Hyvat asiakastie-

tokannat ovat edellytys asiakassuhdemarkkinoinnille, ja kanta-asiakassuhteiden hoitaminen

kuuluu olennaisena osana asiakassuhdemarkkinointiin. (Bergstrom & Leppanen 2009, 460.)

Asiakastiedon onnistunut hyodyntaminen edellyttaa seuraavia asioita:

Yksi yhteinen maaritys ja nakemys asiakkaasta
o Kaikkien tulee ymmartaa asiakasmaaritys samalla tavalla
o Yrityksessa tulee olla yksi tai korkeintaan muutama yhteinen tapa tarkastella
koko asiakaskuntaa
Tiedon aktiivinen kaytto
o Kayttamaton tieto vanhenee nopeasti.
o Jos tietoa ei kayteta, sita ei yllapideta eivatka asiakastiedot rikastu palaut-
teesta.
Tiedon nopea palauttaminen
o Toimenpidetietojen tallentaminen jarjestelmaan tulee tapahtua mahdolli-
simman nopeasti. Nain tietokanta on ajan tasalla eivatka tiedot tai tallennet-
tavat asiat unohdu.
Tiedon monipuolinen yllapito
o Olemassa olevaa tietoa pidetaan ylla mahdollisimman automaattisesti mah-
dollisimman monesta lahteesta.
Koko organisaation toimiminen samoin perustein
o Kaikki ymmartavat toimintamallit ja toteuttavat niita.
Toimenpiteiden lapivientikyky
o Kyky vieda maaritellyt aktiviteetit 100 %:sti ja nopeasti lapi.
Paallekkaisen toiminnan valttaminen
o Samaan asiakkaaseen ei saa samanaikaisesti kohdistua kilpailevia toimenpitei-

ta.

Edella mainitut asiat ovat tekijoita, jotka tulisi huomioida asiakastiedon hallinnan ja kayton
strategiassa. (Hellman ym. 2005, 161-162.)
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2.1.3 Asiakastiedon merkitys yritykselle

Asiakassuhteisiin liittyva tieto, yrityksen ja asiakkaan valisiin toimenpiteisiin liittyva tieto se-
ka ennustetieto ovat erityisen arvokkaita, silla ne ovat kaikki tietoa, jota on vain yrityksella.
Tata tietoa yritys ei voi hankkia ulkopuolista lahteista. (Hellman ym. 2005, 110.)

Asiakaskannan analyysit ovat keskeinen tapa ymmartaa liiketoiminnan kehityssuuntaa ja selit-
taa dokumentoidun tiedon kautta erilaisia ilmioita. Ne antavat luotettavaa tietoa tapahtu-
neesta, mutta niiden kautta on vaarallista tulkita kovin pitkalle tulevaa kehitysta. (Mattinen
2006, 53.)

Yrityksen johtoa kiinnostaa, millainen yrityksien asiakasrakenne on, miten se on kehittynyt ja
minkalaisia muutoksia asiakaskannassa on tapahtunut tai tapahtumassa. Tiedon keraamisen,

analysoinnin, hyodyntamisen ja paivittaisen helpottumisen myota asiakastiedosta ja sen hyo-
dyntamisesta on tullut kriittinen osa liiketoimintaa. Nykyisin hyvin organisoitua asiakastietoa

tarvitsee koko yritys. (Hellman ym. 2005, 109.)

Yrityksella on oltava kaytossaan laadukas ja ajantasainen asiakastieto. Jarjestelman tuottama
tieto (output) on korkeintaan yhta laadukasta kuin sinne syotetty tieto (input). Tama monesti
unohtuu asiakastietojarjestelmia hankittaessa. Vasta hyva tiedon hallinta ja hyodyntaminen
tuovat takaisin jarjestelmiin panostetut eurot. Tiedon keraamisen ja hyodyntamisen on tuo-
tettava tulosta. Tama edellyttaa, etta seka tiedonhankinta etta sen kaytto on hoidettu sys-

temaattisesti ja vastuutettu riittavan monille. (Hellman ym. 2005, 17.)

”0On tarkeata, etta yritys ymmartaa mille asiakkaille sen kulloinkin kannattaa tuotetta tarjo-
ta”. (Mantyneva, 2001, 92.) Asiakastietojen yllapito on hyvin tarkeaa, silla vanhentuneiden
tietojen perusteella lahetetaan paljon hukkapostia ja loukataan asiakkaita. jokaisen organi-
saatiossa pitaisi pystya paivittamaan ja hyodyntamaan tarvitsemiaan asiakastietoja: markki-
nointipaallikko, kenttamyyja, asiakaspalvelija, tilaustenkasittelija, laskuttaja ja varastonhoi-
taja saavat kukin tietokannasta ne tiedot, joita tyossaan tarvitsevat. Tama ei tarkoita kuiten-
kaan sita, etta kaikki tieto olisi kaikkien saatavilla. (Bergstrom & Leppanen 2009, 466.)

Asiakastiedosta puhuttaessa on muistettava, etta CRM-jarjestelmissa asiakastieto ei rajaudu
vain asiakkaisiin. Yhta lailla toimittajien, kumppaneiden, kilpailijoiden ja muiden sidosryhmi-
en tiedot kaipaavat samanlaista tiedonhallintaa ja rakenteita kuin asiakastiedotkin. (Oksanen
2010, 148.)
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2.2 Asiakkuusinformaation hallinta tietojarjestelman avulla

Selkeat ja kayttajien yhtenaisesti ymmartavat pelisaannot ovat ensimmainen edellytys jatku-
valle eli kayton aikaiselle asiakastietojen laadun yllapidolle. Kayttajien on tunnettava ylei-
simmat asiakastietojen kasittelyyn liittyvat tilanteet ja toimenpiteet seka osattava soveltaa
pelisaantoja niihin. Toinen perusedellytys on vastuullisuutta korostava kayttokulttuuri, jossa
jokainen kayttaja kokee olevansa vastuussa yhteisen asiakastietokannan laadusta. Tietojen
yllapito ei voi olla toiminto, jota joku muu hoitaa. Se on kaikkien yhteinen asia. (Oksanen
2010, 298.)

Tiedonhallinnan kannalta ensimmainen kysymys on, mita tietoa jarjestelmaan siirretaan (uu-
det jarjestelmat) tai mita tietoa sinne jatetaan (olemassa olevien jarjestelmien jatkokehitys-
projektit). Kaikelle tiedolle on henkilotietolain ja yleisen bisnesjarjen mukaisesti oltava jokin
yrityksen toimintaan liittyva peruste. Tietoa ei pida roikuttaa mukana vain siksi, etta sita on

olemassa. (Oksanen 2010, 180.)

On tieto lahes miten huonolaatuista tahansa, on se yleensa jollakin keinolla parannettavissa
ja rikastettavissa kayttokelpoiseksi. Avain kysymys kuuluukin, miten siivottu ja ajantasaistet-

tu asiakastieto pidetaan jatkossa hyvanlaatuisena. (Oksanen 2010, 160.)

Informaatiotekn
ologiaan liittyvat
tekijat

Tiedon
analyysiin,
mallintamiseen
ja mittaamiseen
liittyvat tekijat

Asiakkuusinfo Markkinoinnin ja
rmaation myynnin
hallinta johtamiseen
kaytannossa liittyvat tekijat

7

Tiedon sisaltoon
ja rakenteeseen
liittyvat tekijat

Kuvio 3: Asiakkuusinformaation hallintaan liittyvat nakokulmat (Mantyneva 2001, 59.)
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Yrityksen pitaa luoda toimintamalli asiakastietojen ja - tapahtumien viemiseksi saannollisesti
asiakastietokantaan. Esimerkkeina asiakastietokannan tiedoista voidaan mainita asiakkaiden
ostot, palautukset, tiedustelut, tuotetakuuasiat, laskutukseen liittyvat erimielisyydet, kasit-
telemattomat valitukset, suositukset muille asiakkaille tai muilta asiakkailta. Tassa yhteydes-
sa on syyta maarittaa kanta siihen, minka tietojen perusteella asiakkuuden strategista arvoa
arvioidaan. Toimintamallissa on mahdollista ottaa huomioon myo6s tuotteiden tai palveluiden

mahdollinen muokkaustarve valituille asiakkaille. (Mantyneva 2001, 61-62.)

2.2.1 Asiakastiedon lajit

Asiakastieto voidaan jakaa neljaan eri luokkaan: perustieto, informaatio, tietamys ja ennuste-
tieto. Asiakkaan identifiointitieto on perustietoa, asiakassuhteeseen liittyva tieto on perustie-
toa, asiakassuhteeseen liittyva tieto on informaatiota, yrityksen ja asiakkaan valisiin toimen-
piteisiin ja niiden tuloksellisuuteen liittyva tieto kuuluu tietamykseen. Naiden lisaksi on mah-
dollista tuottaa ennustetietoa liittyen asiakkaisiin. Jokainen luokka koostuu erityyppisista tie-
doista. Asiakkaan identifiointitieto vastaa kysymykseen kuka, asiakassuhteeseen liittyva tieto
kysymyksiin mita ja minkalainen, yrityksen ja asiakkaan valisiin toimenpiteisiin liittyva tulos-
tieto kysymykseen miten on onnistunut ja ennustetieto miten tulevaisuudessa onnistutaan.
(Hellman ym. 2005, 110.)

Hiljaiselle tiedolle ei ole yhta selkeaa maaritelmaa. Yleisesti on todettu, etta se on kokemus-
peraisesti syntynytta tietoa, joka toimii apuna jokapaivaisessa elamassa ja tyon teossa. Kay-
tannon tasolla ja CRM-kontekstissa hiljaista tietoa muodostuu esim. tilaus-, toimitus- ja yh-
teyskaytannoista. Niiden osalta toimittajan vastuulliset henkilot tuntevat asiakkaidensa suo-
simat kaytannot ja pyrkivat toimimaan niiden mukaisesti. Nama tiedot olisi my0s verrattain
helppo dokumentoida jarjestelmaan, kunhan vain dokumentointikaytannosta sovitaan. (Osa-
nen 2010, 150.)

2.2.2 Asiakastiedon keruu asiakassuhdemarkkinoinnin tukemiseksi

Asiakassuhdemarkkinoinnissa toimenpiteet suunnitellaan asiakasryhmakohtaisesti. Eri asiakas-
ryhmista pidetaan ylla asiakasrekisteria (customer record, customer data base), johon kirja-
taan yrityksen markkinoinnissaan tarvitsemaa tietoa. Nain kaikki asiakkaaseen liittyvat tiedot
ovat yhdessa paikassa, mika helpottaa asiakassuhteen kehittymisen seuraamista ja yksilollis-

ten markkinointitoimenpiteiden suunnittelua. (Bergstrom & Leppanen 2009, 463.)

Asiakassuhdemarkkinoinnissa on mietittava tarkkaa, mita tietoja asiakkaista kannattaa kerata
ja miten tiedot voidaan saada taloudellisesti. Ennen asiakasrekisterin perustamista tai uudel-

leenjarjestelya pitaisi ratkaista ainakin seuraavat kysymykset:
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e Mita tietoa asiakkaista tarvitaan? Tarvitaanko eri asiakasryhmista eri tietoja?

e Mika on tiedonkeruun taso: yritys, kotitalous, yksilo?

e Miten tarvittavat tiedot saadaan, ja paljonko tietojen saaminen maksaa?

e Missa muodossa tiedot rekisteroidaan, miten tiedoista voi tehda poimintoja markki-
nointia varten?

e Mihin tietoja aiotaan kayttaa, ja keilla on paasy tietoihin?

e Miten tietoja paivitetaan, ja kuka paivityksen hoitaa?

e Paljonko rekisterin perustaminen, yllapito ja paivittaminen maksavat?

(Bergstrom & Leppanen 2009, 464.)

Sen jalkeen kun erityyppinen tieto on tunnistettu tietamyksenhallintajarjestelmaan lisatta-
vaksi, tulee keskittya siihen, kuinka tietoja kaytetaan. Kayttoominaisuudet ovat tarpeiden
arvioinnin loppusilaus. Kayttoominaisuuksien arvioinnilla on mita syvin vaikutus ratkaisun tek-
niseen arkkitehtuuriin. Jos naiden tarpeiden huomioinnissa epaonnistutaan, seurauksena on
aivan varmasti tietamyksenhallintajarjestelman epajohdonmukainen kaytto. (Honeycutt 2001,
7.)

Asiakastietokannan luomisessa on otettava huomioon henkilotietolain saannokset ja tie-
tosuojaan liittyvat maaraykset. On korrektia kysya asiakkaalta, saako hanet liittaa asiakastie-
tokantaan ja sopia esimerkiksi, mita postia asiakkaalle lahetetaan tai mita viestintakanavia

han haluaa kayttaa. (Bergstrom & Leppanen 2009, 466.)

2.2.3 Asiakastietokannan rakenteen maarittaminen

Asiakkuudenhallinnan sovellusalueet voidaan jakaa kahteen osaan: analyyttiseen ja operatiivi-
seen. Analyyttisen asiakkuudenhallinnan sovellusten tehtavana on helpottaa asiakkuuksien
analysointia, ryhmittelya ja markkinoinnin suunnittelua eri kohderyhmille. Operatiivisen asi-
akkuudenhallinnan sovellusten tehtavana on tukea asiakkuudenhallintaa kaytannon markki-

nointia toteutettaessa. (Mantyneva 2001, 63-64.)

Tietokannan rakennetta ja tietosisaltoa ohjaa ensisijaisesti tietokannan tarkoitus eli se, mihin
tietoja halutaan kayttaa. sikali kun tarpeet asiakkuudenhallinnan osalta liittyvat asiakaskan-
nan johtamiseen ja asiakkuuksien hoitoon, tietotarpeet ovat varsin moninaiset. Kaytettavissa
olevan tiedon tulisi mahdollistaa asiakkuuksien kannattavuuden ja luonteen selvittaminen.
Tietokannan koon osalta on tasmennettava, kuinka paljon asiakkaita viedaan tietokantaan ja

kuinka paljon tietoa per asiakas. (Mantyneva 2001, 80.)
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Rakenteen maarittelemiseksi on tarpeen selventaa, mitka toiminnot tarvitsevat tietoja ja mi-
hin kyseisia tietoja kaytetaan. tietojen hyodyntamisen tarkoituksenmukaisuus tulee tarkistaa:
miten kaytannon markkinointitoiminnassa voidaan mahdollisimman vaivattomasti ja monipuo-

lisesti hyodyntaa asiakastietokannan tietoja. (Mantyneva 2001, 62.)

Asiakastietokannan kayttotiheydella on omat vaikutuksensa sovellus-, laitteisto- ja tietolii-
kennearkkitehtuuriin. Taman vuoksi on otettava kantaa tietokannan kayttotapaan ja tihey-
teen. Tietokannan tietoihin pohjautuvan raportoinnin ja analyysin osalta on selkeytettava mi-
hin markkinointipaatoksiin tietokantaa kaytetaan. Tassa yhteydessa yleensa selviaa myos, mi-
ta asiakkuuksiin kytkeytyvaa tietoa tuolloin tarvitaan. Esimerkiksi asiakkuuksien profiloinnissa
on mahdollista hyodyntaa asiakkaiden tekemien ostosten transaktioinformaatiota tai vastaa-

vaa ennustamaan asiakkaiden ostokayttaytymista. (Mantyneva, 2001, 62-63.)

2.2.4 Asiakkuuksien ryhmittely

Asiakkaiden ryhmittely on lahtokohta asiakkuudenhallinnan toteuttamiselle. Tassa yhteydessa
on tarkeaa selvittaa, keita asiakkaat todella ovat ja millaisia demografisia taustoja heilla on.
Asiakaskunnan ryhmittelyssa kannattaa tietenkin kayttaa kokemusta apuna, eli hyva tuntuma
asiakaskuntaan antaa mahdollisuuden kohdentaa tarkemmat analyysit oikeisiin kohteisiin, il-

man etta pyritaan selvittamaan ryhmittelykriteerit suuresta maarasta dataa pelkastaan tilas-

tollisin menetelmin. (Mantyneva 2001, 25-26.)

Asiakkuuksien ryhmittelylla pyritaan tunnistamaan asiakasryhmia, joilla on samanlaiset tar-
peet ja odotukset tai jotka ovat yhdenmukaisia ostokayttaytymisessaan. Segmentointi kritee-
reina voidaan kayttaa esimerkiksi demografisia ja elamatyyliin liittyvia tekijoita, tuotteen
omistusta, kayttoa tai ostohistoriaa. Nain asiakkaille voidaan tarjota tarkemmin kohdennettu-

ja tuotteita, palveluita ja markkinointiviestintaa. (Mantyneva 2001, 25-26.)

Segmenttien tulisi olla tunnistettavia ja niihin kuuluvien asiakkaiden maara olisi kyettava ar-
vioimaan. Kohderyhman pitaisi myos olla markkinointiviestinnan tavoitettavissa. Toisaalta
segmentin koon pitaisi olla riittavan suuri, jotta sille kohdennettu markkinointiviestinta olisi

perusteltua. (Mantyneva 2001, 26.)

Segmentoinnin tavoite voidaan nahda kaksivaiheisena. Ensisijaisena tavoitteena on kayttaa
segmentointia ryhmittelemaan asiakkuudet eri lohkoihin. Tassa yhteydessa kiinnitetaan huo-
miota nykyiseen ja potentiaaliseen myyntiin. Toissijaisesti asiakkuuden vaihe elinkaarellaan
seka nykyinen ja potentiaalinen kannattavuus toimivat perusteina markkinointiviestinnan si-
saltoa, kanavaa ja tiheytta maariteltaessa. Nailla perusteilla tehty segmentointi antaa pa-

remmat mahdollisuudet asiakkuudenhallinnan menestykselliseen toteuttamiseen. Myos asiak-
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kuudenhallinnan yhteydessa tehtava segmentointi mahdollistaa markkinointiviestinnan pa-

remman osuvuuden ja tuloksellisuuden. (Mantyneva 2001, 26.)

2.2.5 Asiakastiedosta ”suljettu ympyra”

Asiakashallinnassa on tarkeaa, etta yrityksen asiakkaaseen pain suunnatut toimenpiteet to-
teutetaan ”suljetun ympyran” periaatteella. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta jos jar-
jestelmaan merkitaan asiakas tai asiakasryhma jonkin aktiivisen toiminnan kohteeksi (esim.
myyntikaynti), toimenpiteet toteutetaan kaikille taman ryhman jasenille. Tiedot toimenpi-
teesta ja sen tuloksista tulisi myos kirjata tarkasti. Jollei ndin toimita, tietokanta nayttaa,
etta ryhmalle olisi tehty toimenpide, vaikka nain ei todellisuudessa olekaan. Samalla tietojen

pohjalta tehdyt tulosanalyysit vaaristyvat. (Hellman ym. 2005, 26.)

Asiakashallinnan .
Palaute [ jarjestelma ] Kohderyhma
Myyja Myyja
Tulokset Asiakas Toimenpiteet

Kuvio 4: Toimenpiteiden lapiviennin 100 %:n periaate, ”suljettu ympyra”. (Hellman ym. 2005,
28.)

2.2.6 Yritysasiakkuuksien hoito ja yllapito tietojarjestelman avulla

Asiakassuhdeviestinnan toteuttamisen perustana on asiakashoito-ohjelma. Asiakashoito-
ohjelma on yrityksen tietokantapohjaiseen markkinointijarjestelmaan rakennettu ohjelmoitu
markkinointitoimien suunnitelma. Sen kautta toteutetaan yksiloperusteisesti asiakaskohtaiset
viestintatoimenpiteet. Tassa toimintamallissa vaikuttaa taustalla monia asioita, jotka ovat

keskeisia nykyaikaisen business to business - markkinoinnissa. (Rope 1998, 233-234.)
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Timo Rope korostaa kirjassaan B to B - markkinointi (1998, 234.), etta markkinoinnin tehokas
toteutus edellyttaa, etta yrityksella on toimiva ja ajantasainen markkinointitietokanta kay-
tossaan. Ropen mukaan (1998, 234.) yritysmarkkinoinnin markkinointitietokannan perusraken-

ne voidaan kuvata seuraavasti:

1. Yhteystiedot (=lahetysrekisteri)
> henkilon nimi, arvo
» osoite, puhelin, fax, sahkoposti

» yritysnimi (yksikkonimi)

2. Segmentointitiedot (=kohdistusrekisteri)
» yrityssegmentointi
» henkilosegmentointi
» rooli ostopaatoksessa
>

asiakassuhdesegmentointi

3. Kaytto- ja kokemustiedot (=toimenpiderekisteri)
» koska viimeksi, kuinka usein, mita, kuinka paljon, milla ehdoil-
la ostanut

» tyytyvaisyyspalaute

4. Infotiedot (=kontaktirekisteri)
» koska, kuka, missa asiassa, milla valineella, mita sisaltaen, ke-
nen kanssa ollut yhteydessa

> kaantaen

5. Tulostiedot (=ohjausrekisteri)

» asiakaskannattavuus
henkilotehokkuus (esim. myyja)
toimenpidekannattavuus

toimintatason laadukkuus

YV V V VY

tyytyvaisyystulokset

Markkinointitietokannan avulla saadaan tehtya kohdistettua markkinointityota asiakassuhteen

syventamiseksi. Tassa tyossa ovat seuraavat seikat tarkeita:

1. Markkinointitietokanta sisaltaa asiakastietojen ohella myos kaikki ne
tiedot, joita tarvitaan markkinointitoimien ohjaamiseen ja suuntaami-

sen apuvalineena.
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2. Markkinointitietokanta on tietoperusta, johon yrityksen asiakashoito-
suunnitelma ohjelmoidaan yrityskohtaisesti ja raataloidysti.

3. Asiakashoitosuunnitelmassa on maaritelty segmenteittain ja asiakas-
suhdeluokittain, milla rytmilla ja millaisten toimenpiteiden kautta ku-
takin asiakasta lahestytaan.

4. Jokainen asiakas on maaritellyn hoito-ohjelman piirissa, jossa vuosita-
solla on maaritelty keskeiset vakiotoimenpiteet, miten yritys markki-
noinnissaan ko. asiakasta lahestyy.

5. Markkinointijarjestelmaa voidaan kutsua frekvenssimarkkinointia to-
teuttavaksi ohjelmaksi.

6. Kaikki asiakassuhteesta tulevat viestintakeinot, kuten myos myyntiakti-
viteetit on ohjelmoitu asiakashoito-ohjelmaan asiakkaittain.

7. Kaikki viestintatoimet toteutetaan ohjelman mukaisesti kellon tarkkuu-
della. Taman mukaan mm. myyja saa nayttoruutuunsa paivan tarkkuu-
della kaikki ne asiakaskontaktit, joita hanen tulee ko. paivan aikana ot-
taa.

(Rope 1998, 234-235.)

Tuote A:n mainos-

-~ .
Joulu I Tammi kampania

reagointi tarjous

Loka Maalis

Markkinointitietokanta . . .

Asiakaslehti palaute Asiakaslehti
Syys
. Huhti
tarjous reagointi
Elo TouI‘(o\
Heina ' Kes3a Tapahtumapaivat

/

Tuote B:n mainos-

kambania

Kuvio 5: Tietokantaperusteinen markkinointijarjestelma (mukailtu: Rope 1998, 237.)
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B-to-b markkinoinnissa asiakastietokannoilla on erityisen suuri merkitys. Yleensa isommat yri-
tysasiakkaat ovat laskutusasiakkaita, joten rekisterissa on valmiina yrityksen yhteystiedot ja
ostotietoa. Kun asiakassuhdemarkkinointi kohdistuu yrityksiin, on hankittava tietoa myos hen-
kiloista, esimerkiksi paattajien, vaikuttajien ja ostajien yhteystiedot. Yritysasiakkaiden asia-
kasrekisteriin kirjataan myos yhteydenotot ja tehdyt toimenpiteet tarkemmin kuin kuluttaja-
asiakkaista: esimerkiksi milloin on oltu yhteydessa, mita on sovittu, mita tarjouksia on tehty
ja mita erityistoiveita asiakkaalla on. Ilman toimivaa asiakasrekisteria on vaikeaa rakentaa

kestavia ja kannattavia yritysasiakkuuksia. (Bergstrom & Leppanen 2009, 466.)

2.3 Tietojarjestelmat asiakkuudenhallinnan tukena

Yksittaiset jarjestelmat kykenevat harvoin tayttamaan asiakkuudenhallinnalle asetettuja ta-
voitteita. Kattavampiin tuloksiin paastaan yhdistamalla seka myynnin, asiakaspalvelun etta
markkinoinnin jarjestelmat ja niiden kayttamat tietokannat keskenaan. Tama antaa mahdolli-
suuden myos sailyttaa yhdenmukaisuuden asiakkaan silmissa. Kaytannossa on kysymys siita,
etta kun asiakas kerran antaa tietonsa yritykselle jonkin kanavan kautta, niin tulevissa asia-
kaskohtaamisissa yrityksella on tarvittavat tiedot jo hallussaan. Tama edesauttaa siirtymaan
toimintokeskeisesta kulttuurista yha asiakaskeskeisempaan toimintatapaan, jossa kaikki asia-
kaskohtaamiset ovat koordinoituja ja yhdenmukaisia. Optimaaliseen tehokkuuteen tietojar-
jestelmien hyodyntamisessa paastaan silloin, kun asiakasrajapinnan jarjestelmiin yhdistetaan

myos muut yrityksen operatiiviset jarjestelmat. (Mantyneva 2001, 69.)

Asiakassuhteen yllapitaminen on markkinointityon huipentuma, silla sen avulla rakentuu tule-
va menestys eli yrityksen jatkuva elinkelpoisuus. Siksi markkina-asemansa vakiinnuttaneiden
yritysten pitaisi aina keskittaa markkinointipanostusta nykyiseen asiakaskuntaan eika uusien
asiakkaiden hankkimiseen. (Rope 2005, 173.)

2.3.1 Asiakkuuksien kehittaminen

Tietokantojen hyodyntaminen antaa mahdollisuuden tarkastella asiakkuutta seka siihen liitty-
via tapahtumia ja taustatekijoita pitkajanteisesti. Tietokantojen tietoja voidaan myos kayttaa
asiakaskannan rakenteen selvittamiseen, mika mahdollistaa asiakassuhteiden pitkajanteisen

kehittamistyon yrityksen tavoitteiden mukaisesti. (Mantyneva 2001, 78.)

Asiakkuuksien kehittamiseen liittyen on myos mahdollista tehda ryhmakohtaisia suunnitelmia
ja toimintamalleja, joiden tarkoituksena on asiakkuuksien syventaminen. Asiakkuuksien sy-
ventamisen yhteydessa pyritaan lisaamaan yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoksista.
Asiakkuudenhallinnan keinoin muodostetut segmentit muodostavat riittavan kriittisen massan,

jotta toimintamallien luominen ja kayttoonotto on perusteltua. (Mantyneva, 2001, 21.)
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Kaikki asiakkuudet eivat tyypillisesti ole yhta tarkeita, vaan joistakin asiakkaista muodostuu
toisia tarkeampia avainasiakkaita. (Ojasalo & Ojasalo, 2010, 144.) Paremmalla keskittymisella
asiakkuuksiin, asiakassuhdemarkkinoinnin tehostamisella ja tehokkailla asiakkuuksien kehit-
tamistoimilla nykyisestakin asiakaskannasta on tunnistettavissa merkittavaa potentiaalia.
(Mantyneva 2001, 21.)

2.3.2 Asiakashoito-ohjelman toteuttaminen

Timo Rope painottaa kirjassaan markkinoinnilla menestykseen (2005, 182.), etta Asiakashoito-
ohjelma on asiakaskohtaista viestintaa ja etta silla pyritaan varmistamaan, etta nykyasiakas-
kuntaan kohdistuva kauppaamisviestinta toteutetaan mahdollisimman tuloksellisesti, asiak-

kaan tilanne ja ostotarve huomioiden.

Jotta asiakashoito-ohjelmaa voidaan toteuttaa, yrityksella pitaa olla hyvin toimiva ja ajan-
tasainen markkinointitietokanta, joka sisaltaa asiakkaan keskeiset osto- ja taustatiedot. Ny-
kyaikaisen markkinointiajattelun mukaisesti yrityksessa ei suunnitella tuotteiden myyntia
vaan markkinointia segmenteittain ja asiakassuhdeluokittain, niin etta tehtavien toimenpitei-
den avulla saadaan syvennettya asiakassuhdetta ja sen kautta varmistettua, etta asiakas os-

taa yritykselta mahdollisimman paljon. (Rope 2005, 182.)

Asiakashoitosuunnitelman mukaisen toiminnan avulla pyritaan pitamaan asiakas mahdollisuuk-
sien mukaisesti tyytyvaisena ja varmistamaan yha syveneva asiakasuskollisuus. Asiakashoito-
suunnitelmat talletetaan asiakaskohtaisesti markkinoinnin tietojarjestelmaan. Nain toimitta-
essa jarjestelma ilmoittaa automaattisesti, kun asiakkaalle taytyy tehda hoitosuunnitelman

mukaisia toimenpiteita. (Rope 2005, 185.)

Kun tehdaan asiakashoitosuunnitelmaa, asiakastietokannan tietoja hyodynnettaessa nostetaan

esiin seuraavat kysymykset:

a) Milloin kullekin segmenttiin kuuluvalle henkilolle lahetetaan viesti?

b) Mita hanelle kannattaa viestia?

Asiakashoitosuunnitelma laaditaan aina paperille. Tama suunnitelma tulisi kuitenkin merkita
yrityksen tietotekniseen markkinointijarjestelmaan: sen jalkeen siita tulee jarjestelmaan kel-
lotettu markkinointiohjelma, joka ilmoittaa, milloin ja mita toimenpiteita (puhelinsoitto, tar-

jous, jne.) kuhunkin asiakkaaseen tulisi kohdistaa. (Rope 2005, 186-188.)
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Asiakkuuksien sailyttaminen ja kehittaminen edellyttaa asiakassuhteiden ja toimenpiteiden
tulosten jatkuvaa seurantaa. Kun asiakassuhdemarkkinoinnin tavoitteet on asetettu oikein ja
kaytettavissa on tuoreet tiedot asiakkaan kayttaytymisesta, seuranta on helpompaa. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 484.)

2.3.3 Kontaktien suunnittelu ja muistutusviestinta

Asiakastietojarjestelman tulee tukea kontaktinhallintaa. Jarjestelma sinallaan ei kuitenkaan
riita hallinnoimaan kontakteja. Saannollinen kontaktointi on kriittista asiakassuhteita kehitet-
taessa. Jos yritys on yhteydessa asiakkaisiinsa optimaalisesti, talla on myonteinen vaikutus
asiakassuhteisiin. Monissa tutkimuksissa on osoitettu, etta tarkein syy asiakkaan siirtymiselle
kilpailijalle on yrityksen puutteellinen yhteydenpito. Tavoitteellinen, mitattava, riittava,
saannollinen, oikea-aikainen, oikealla tavalla raataloity seka oikean kanavan kautta tapahtuva

kontaktointi onkin yksi asiakashallinnan kulmakivista. (Hellman ym. 2005, 24.)

Yrityksen kontaktien suunnittelu lahtee siita, etta asiakkaat luokitellaan ensin arvon mukaan
asiakasluokkiin. Arvokkaimmat ovat esimerkiksi A-asiakkaita, seuraavaksi arvokkaimmat ovat

B-asiakkaita ja niin edelleen. (Hellman ym. 2005, 69.)

Yksi asiakassuhteen avaintekija on se, etta yritys pidetaan jatkuvasti asiakkaan muistissa ja
mielessa. Muistissa ja mielessa pitaminen toteutetaan osaksi yleisen pohjustusviestinnan avul-
la. Kun silla tavoitetaan asiakkaat, samalla muistutetaan yrityksen/tuotteen olemassa olosta.
Varsinainen muistutusviestinta tarkoittaa kuitenkin asiakkaalle suunnattua yksiloperusteista
viestintaa. Sen keskeinen paamaara ei ole tehda kauppaa vaan pitaa asiakassuhdetta ylla niin,
etta kun kaupantekohetki on kasilla, yritys on varteenotettavana ja toivottavasti suosituimpa-

na vaihtoehtona asiakkaan mielessa. (Rope 2005, 177-178.)

Muistutusviestinnassa keskeista on rytmitys - se milla tahdilla yrityksen ja asiakkaan valilla
pidetaan yhteytta. Tahdin tulisi olla sellainen, etta asiakas ei paase unohtamaan yritys-
ta/myyjaa, mutta myos sellainen, etta asiakas ei arsyynny ns. takiaisefektin takia. Se, millai-
sia keinoja muistutusviestinnassa kaytetaan, riippuu pitkalti toimialasta ja sen kautta muo-

dostuvasta asiakassuhteen luonteesta. (Rope 2005, 178-179.)

Muistutusviestinta on kauppaamisohjelmaa tukevaa toimintaa, ja sen keskeisia elementteja
ovat

e tervehdysmarkkinointi

e yritystilaisuudet

e asiakaslehdet (ja asiakastiedotteet).
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Tervehdysmarkkinointiin sisaltyvat vakiotervehdykset (esim. joulutervehdys) ja myos henkilo-
kohtaisemmat erityistervehdykset. Erityistervehdyksiin luetaan tassa yhteydessa esimerkiksi

e nimitysonnittelut

e syntymapaivatervehdykset, kun taytetaan tasakymmenia

¢ henkilokohtaisten tapahtumien (avioliitto, lapsen saaminen jne.) huomioimiset

e tervehdykset, kun avataan uusi toimisto

e jne.

(Rope 2005, 179.)

Asiakastietojarjestelmassa voi olla niin sanottu liipaisin (trigger), joka kaynnistaa automaatti-
sesti jonkin ennalta suunnitellun toimenpiteen (esimerkiksi suoramainoskirjeen lahettaminen,
jos asiakkaan viimeisimmasta ostosta on kulunut tavallista kauemmin). (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 469.)

2.3.4 Tietojarjestelmat asiakastiedon varastoinnissa

Tiedonhallinta sisaltaa tietovarastot eli tietokannat, joihin asiakasta koskevaa tietoa tallen-
netaan. Siihen kuuluvat IT-jarjestelmat eli ohjelmistot ja laitteistot. Lisaksi tiedonhallintaan
kuuluvat erilaiset tiedon analysointityokalut, jotka liittyvat esimerkiksi tiedon rikastamiseen
(data mining), luottokelpoisuuden arviointiin ja asiakkaan profilointiin. Tiedonhallintaan kuu-
luvat myos erilaiset suoran asiakaskontaktin toimintaa helpottavat jarjestelmat. Niita ovat
esimerkiksi myyntityon automaatiojarjestelmat ja kontaktikeskusten jarjestelmat seka asia-
kasrajapinnan takana tapahtuvien tukitoimintojen eli sisaisten palvelujen ja asiakassuhteiden
jarjestelmat, kuten logistiikan ja taloushallinnon tietojarjestelmat. (Ojasalo & Ojasalo 2010,
124.)

Usein tietojarjestelmien rakentaminen on luonteeltaan jatkuva prosessi. Erityisesti tietova-
rastojen kehittamisen osalta on nain, koska yrityksille tulee jatkuvasti uusia tietotarpeita.
Yksittaisten tietojarjestelmien rakentamisen ja kehittamisen on mahdollisuuksien mukaan
tuettava asiakkuudenhallinnan tavoitteisuutta, jolloin tietojarjestelmaprojektien tavoitteet

eivat ole ristiriidassa hankkeelle asetettujen tavoitteiden kanssa. (Mantyneva 2001, 71.)

Suuret tietovarastot eivat ole ainoa vaihtoehto tiedon varastoimiseen ja analysointiin. Pienes-
takin voi aloittaa, mutta talloin on tarkeata pitaa silmalla mahdollisia jatkokehitystarpeita.
Nain valtytaan tekemasta turhia erillisia jarjestelmia, jotka eivat ole yhteydessa toisiinsa.
Asiakkuudenhallinnan kannalta keskeisia tietoja ovat asiakkuuksiin, tuotteisiin ja asiakaskan-
nattavuuteen liittyvat tiedot. (Mantyneva 2001, 82-83.)
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Tietovarastot antavat mahdollisuuden erityyppisten kysymysten tekoon, ja useimpiin niista
loytyy myos vastaukset. Asiakkaiden paremman tuntemuksen myota yritys kykenee paremmin
tayttamaan asiakkaiden tarpeet, kehittamaan asiakkuuksia ja sailyttamaan ne itsellaan. (Man-
tyneva 2001, 82.)

2.3.5 Asiakkaan kokema hyoty asiakastiedon tehokkaammasta kaytosta

Asiakas odottaa, etta hanta saannollisesti palveleva yritys tuntee hanet, hanen tilanteensa,
hanen ostohistoriansa, ostoprosessiinsa liittyvat kysymykset seka mieltymykset. Erityisesti, jos
asiakas on luovuttanut yritykselle tietoja itsestaan, han olettaa, etta niita myos kaytetaan

toiminnan tukena. (Hellman ym. 2005, 108.)

Asiakassuhdemarkkinointia tehdaan ihmiselta ihmiselle. Kun asiakastietokantaan on tallennet-
tu kaikki oleellinen tieto asiakkaasta, voidaan haneen luoda henkilokohtainen suhde kontakti-
tilanteissa. Kun asiakkaaseen pidetaan aktiivisesti yhteytta, asiakas todella kokee suhteen
olevan olemassa. Asiakas kokee, etta hanen tarpeistaan ja toiveistaan ollaan kiinnostuneita ja
hanen tarpeidensa tyydyttamisesta huolehditaan. Ylikosken mukaan myos molemminpuolinen

tietojen vaihtaminen vahvistaa asiakkaiden uskollisuutta. (Ylikoski 2001, 189.)

Se, etta asiakaspalveluvirkailijalla on paasy asiakastietokantaan ja hanen hallussaan on asiak-
kaan taustatietojen ja mahdollisen aiemman ostohistorian ja asiakasdialogin tuntemus, tehos-
taa osaltaan asiakaspalvelun sujuvuutta, mutta tekee myos sen asiakkaan nakokulmasta hel-
pommaksi, kun hanen ei tarvitse joka kerta uudestaan kertoa taustakuvia. (Mantyneva 2001,
78.)

Oikein valituista ja johdetuista pitkaikaisista asiakassuhteista on hyotya seka myyvalle yrityk-
selle etta asiakkaille. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat mielellaan muille potentiaalisille asiak-
kaille saamistaan hyvista kokemuksista. Nain he toimivat myyvan yrityksen ilmaisina markki-
noijina. On havaittu, etta asiakkaiden herkkyys vaihtaa hinnan takia nykyinen toimittaja toi-

seen vahenee, kun asiakassuhde etenee ja kehittyy. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 126,128.)

Nykyisessa viestien tulvassa on toivottavaa, etta yritys ei viestisi liikaa, koska silloin myos
asiakasta koskevat viestit hukkuvat viestien tulvaan. Oletuksena on, etta mikali yritys puhut-
telee asiakasta taman toivomalla tavalla ja tiheydella, asiakas suhtautuu yrityksen viesteihin
positiivisemmin ja reagoi niihin herkemmin, kuin jos viestintaa vaihtoehtoisesti on liiaksi ja
vain murto-osa siita koskettaa asiakasta. Tietokantalahtoisyys antaa osaltaan mahdollisuuden
vahentaa asiakkaiden saaman osittain jopa ristiriitaisen viestinnan maaraa. (mantyneva 2001,
75-78.)
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Asiakaskeskeisen yrityksen asiakkaat ovat tyytyvaisempia ja yritys menestyy paremmin. Ta-
loudellisten paranemisen ohella asiakaskeskeisyys edistaa yhteishenkea ja tyotyytyvaisyytta ja
uskollisuutta ja saa aikaan myonteisia kommentteja palvelusta. (Ylikoski 2001, 33.) Asiakkaan
saamat hyodyt liittyvat asiakkaan kokemaan turvallisuuteen, asiakkaan ja kontaktihenkilon
suhteeseen ja asiakkaan erityiskohteluun. Naista tarkein on asiakkaan kokema turvallisuuden
tunne. Hyvassa asiakassuhteessa asiakas voi luottaa siihen, etta hanta palvellaan hyvin, ja

etta myos ongelmatilanteet hoidetaan hyvin. (Ylikoski 2001, 184.)

2.4 Asiakastietojarjestelman kayton rutiinien onnistunut muuttaminen

Aidosta toimintatavan ankkuroitumisesta voidaan puhua vasta silloin, kun kayttaja tunnistaa
CRM-valineisiin liittyvan hyodyn omalle tyolleen. Hyoty usein lisaa tekemisen tehokkuutta,
kun kayttaja huomaa saavansa aikaan enemman asioita kuin samassa ajassa aikaisemmin.
Hyotynakokulmaan liittyy olennaisesti riippuvuus, eli kayttaja ei todennakoisesti halua luopua

valineesta, joka tuottaa hanelle hyotya. (Oksanen 2010, 290.)

Kayttoonottoprojektin paattymisen jalkeinen ensimmainen vuosi on Kriittisin uusien toiminta-
tapojen ja CRM-jarjestelman juurtumiselle. Monet kayttajat hehkuttavat positiivista viestia
uusien tyokalujen tuomista hyodyista, asiakastiedot ovat hyvassa jarjestyksessa ja ylipaatansa
kaytto tuntuu rullaavan tasaisesti eteenpain. Nain varmasti onkin ensi alkuun. Tama onnelli-
nen kuherruskuukausi paattyy todennakoisesti muutaman kuukauden kuluessa, tai viimeistaan
yrityksen liiketoimintaan liittyvan sesongin kaynnistyessa. Silloin kiireesta tulee jokaiselle ole-
tustila, ja asioiden toteuttamiseen aletaan kaivata nopeita ja tehokkaita tapoja. Mikali uuden
jarjestelman toimintoja ei siihen mennessa ole opittu hyvin, alkavat ne helposti arsyttaa
kayttajia. Sen seurauksena rinnalle saattaa muodostua rinnakkaisia kayttotapoja tai mahdolli-

sesti jopa rinnakkaisia jarjestelmia. (Oksanen 2010, 286.)

Repsahduksista palautuminen on mahdollista, varsinkin jos niiden tapahtuminen on huomattu
ajoissa. Hitaasti, esim. vuoden tai kahden aikana, tapahtuneen kayttotason tai - laadun las-
kusta palautuminen ei ole yhta helppoa, silla virheellinen kayttokulttuuri on ehtinyt rakentua
osaksi organisaation toimintatapaa. Kaytannossa seurantaa on tehtava ainakin ensimmaisen
vuoden ajan kayttoonottoprojektin paattymisesta, ja seurannan on oltava vahintaan kuukausi-
tasoista. (Oksanen 2010, 287-288.)

Ongelmien tuominen yleiseen tietoisuuteen auttaa niiden ratkaisemisessa. Yleisesti saatavilla
pidetyt ja yhteisissa kokouksissa tarkasteltavat kayttotilastot ja ongelmalistaukset tuovat nii-
hin liittyvan tietoisuuden ja ongelmaratkaisun koko organisaation tasolle. Kun kayttajat hah-

mottavat kokonaisuuden, on heidan helpompi ymmartaa yksityiskohtia. (Oksanen 2010, 289.)
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2.4.1  Johdon rooli muutoksen juurruttamisessa

Organisaatiotasolla CRM:aan liittyva muutos ankkuroituu harvoin itsestaan. Siihen vaaditaan
tietoisia ponnisteluita, ja paavastuullisina niiden osalta ovat organisaation johto ja esimiehet.
Heilla on kaksi tehtavaa: CRM-muutoksen arkipaivaistaminen ja esimerkin nayttaminen. Oksa-
nen korostaa, etta johdon ja esimiesten on naytettava esimerkkia kayttamalla CRM-
jarjestelmaa. Pelkka sitoutumisesta puhuminen ei riita, on myos itse sitouduttava. Johdon ei
tarvitse kayttaa jarjestelmaa samalla tavalla kuin muun organisaation, mutta heidan on loy-
dettava jokin kayttotapa, joka sopii luontevasti osaksi yhteista tekemista. (Oksanen 2010,
290-291.)

John Kotterin mukaan muutosvisio aliviestitetaan yrityksissa vahintaan kymmenkertaisesti.
Kayttoonoton aikana viestintaa on mahdollisuus toteuttaa reilusti lisaa. CRM-kayttoonotosta
on lahes mahdoton tiedottaa liikaa, varsinkin jos kyse on isossa organisaatiossa tapahtuvasta
nopeasti toteutettavasta CRM-jarjestelman vaihdoksesta. Sisainen markkinointi on paikallaan

ennen kayttoonottoa, sen aikana ja viela kauan sen jalkeenkin. (Oksanen 2010, 254.)

2.4.2 Investoinnit asiakkuudenhallinnan ohjelmistoihin

Asiakasinformaation arvoa on mahdollista kayttaa asiakkuudenhallintaan liittyvien tietojarjes-
telmainvestointien perusteena. Toisaalta tassa yhteydessa kannattaa harkita tarkkaan, millai-
sia kaytanteita tiedon keraamiseksi luodaan ja vastaako tiedosta saatava hyoty siihen inves-
toitavia kustannuksia. Asiakkuuksien luonteella ja kestolla on oma vaikutuksensa asiakastie-
don tarpeeseen ja maaraan. Asiakkuuksien hoidon kannalta saattaa olla erityisen tarkeaa ke-
rata mahdollisimman paljon tietoa sopimus-, preferenssi- ja kumppanuusasiakkuuksista, suh-
teellisen vahan taas transaktioasiakkuuksista ja potentiaalisista asiakkuuksista. (Mantyneva
2001, 80.)

Asiakkuudenhallinnan tietovarasto voidaan nahda paremmin kohdennetun markkinoinnin pe-

rustyOkaluna. Kehittynytta tilastollista mallinnusta ja tapahtumapohjaista markkinointia hyo-
dyntamalla yksittaiset markkinointikampanjat voidaan muuttaa projekteista koko asiakkuuden
elinkaaren mittaisiksi prosesseiksi. Tassa yhteydessa tietotekniikan tarjoamat mahdollisuudet

kannattaa ottaa kayttoon. Mantyneva 2001, 84.)

2.5 Yhteenveto teoreettisesta taustasta

Edella keskusteltu teoria osoittaa, etta asiakastietojarjestelman kayton suunnittelu ja joh-

donmukaiset toimintakaytanteet ovat avain asemassa onnistuneen asiakkuudenhallinnan, koh-

dennetun markkinoinnin seka asiakassuhteiden hoidon toteuttamisessa. Tietojarjestelman
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tehokas hyodyntaminen vaatii asiakastietojen jatkuvaa paivittamista, seurantaa seka tiedon
jarjestelmallista kayttoa.

Teoria osoittaa myos, etta oikean ja tarpeellisen asiakastiedon tunnistaminen seka sen sovel-
tuvuus eri toimenpiteisiin on syyta selvittaa ennen kuin kaytannon toiminnoista voidaan paat-
taa. Kun yritykset tietavat mita asiakastiedoilla aiotaan tehda, niin siihen soveltuvan asiakas-

tiedon jarjestelmallinen keraaminen ja hyodyntaminen voi alkaa.

Aihetta lahestyttiin siten, etta sen ytimena on asiakastietojarjestelman kaytto niin asiakkuu-
denhallinnan kuin markkinoinnin apuvalineena. Teoria on tarkoitettu matkatoimistolle tieto-
pohjaksi siita, miten asiakastietojarjestelmia on nykyaan mahdollista hyodyntaa. Teorian on
myos tarkoitus osoittaa, mita matkatoimiston kannattaa huomioida, kun se lahtee kehitta-
maan ja toteuttamaan oman asiakastietojarjestelmansa tehokkaampaa kayttoa.

Kaytetyn teorian perusteella voidaan muodostaa seuraavanlainen teoreettinen viitekehys:

Asiakkuudenhallinta
-Asiakassuhteiden hoito

- Asiakkuuksien
ryhmittely

- Asiakastiedon
hyodyntaminen

- Kontaktien suunnittelu

Asiakastietokanta

ASIAKASTIETOJARJESTELMA

kkinointi
assuhdemarkki

nointi
- As. kannattavuus - Muistutusviestinta
- Raportit - Kohdennettu
viestinta

Kuvio 6: Asiakastietojarjestelman kytkeytyminen eri osa-alueisiin (Allekirjoittanut 2012)
3 Tutkimusmenetelma
Tutkimusta varten pitaa hankkia aineistoa ja analysoida se. Siksi tarvitaan tutkimusmenetel-

mia eli joitakin systemaattisia toimintatapoja aineiston hankkimiseksi ja analysoimiseksi. Ta-

vallinen ohjenuora on sanoa, etta tutkimusongelma ohjaa tutkimuksen metodisia valintoja.
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Tutkimusmenetelmalliset valinnat vaikuttavat siihen, millaista tietoa tutkimus tuottaa. Tut-
kimusta suunniteltaessa ryhdytaan hakemaan sellaisia aineistokeruutapoja ja sellaisia ana-
lyysikeinoja, jotka ovat yhteensopivia teoreettisten lahtokohtien kanssa. (Ronkainen ym.
2011, 45-46.)

3.1 Eri tutkimusmenetelmien maarittely

Tutkimusmenetelmat jaetaan tyypillisesti laadullisiin ja maarallisiin menetelmiin. Aikoinaan
erilaisten tutkimustapojen eroja pidettiin metodologisissa keskusteluissa tieteenfilosofisesti
niin suurina, etta laadullisten ja maarallisten menetelmien yhdistaminen katsottiin mahdot-
tomaksi. Sittemmin eronteko on ymmarretty enemmankin erilaisiksi kaytannon eroiksi ja laa-
dullisia ja maarallisia menetelmia on alettu myos yhdistella. Talloin puhutaan triangulaatios-
ta, jolla tarkoitetaan esimerkiksi aineistojen tai analyysimenetelmien yhdistamista, tai moni-
menetelmallisyytta eli "mixed methods” - tutkimuksesta. Nain tavoitellaan monipuolisempia,

tarkempia ja toisiaan taydentavia tuloksia. (Ronkainen ym. 2011, 46-47.)

3.1.1 Kvalitatiiviset ja kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat

Laadullinen ja maarallinen tutkimustapa ovat kaytantoja, jotka kiinnittavat huomion eri asi-
oihin. Ne perustuvat osin erilaisiin ratkaisuihin todellisuuden pelkistamisessa ja aineiston ana-
lysoinnissa. Yksinkertaistetusti voidaan sanoa, etta erot juontuvat aineiston havaintoyksikoi-
den tai - tapausten maarasta ja siita, etta maarallinen tutkimus operoi mitattavuudella ja
numeroilla ja laadullinen tutkimus kielella ja teksteilla (vrt. Rasanen 2005). Naista piirteista
juontuu myos se, etta tutkimusprosessissa paadytaan usein erilaisiin ratkaisuihin tutkittavan

aiheen kasitteellistamisessa ja tulkinnan rakentamisessa. (Ronkainen ym. 2011, 80.)

Laadullinen - maarallinen tai kvalitatiivinen - kvantitatiivinen - jakojen merkitys on hyva tie-
taa, silla se on osa tieteen historiallista, tarkeaa ja myos metodien kehitysta edistanytta kes-
kustelua. Se kiteyttaa kaksi mahdollista, yleista tutkimuksellista tapaa. Laadullinen eli kvali-
tatiivinen tutkimus analysoi merkityksia ja niiden suhteita puheessa ja kirjoitetussa tekstissa
tai kuva-aineistossa. Analyysia varten aineistot yleensa saatetaan tekstin muotoon, kieleksi.
Maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen analyysi taas nojautuu tilastotieteeseen ja edel-
lyttaa tyypillisesti aineiston saattamista numeroiksi ja havaintomatriisin muotoon. (Ronkainen
ym. 2011, 80.)

Laadullisessa tutkimuksessa yritetaan tulkita ja ymmartaa tutkimusaineistoa ja vieda ilmion
ymmarrys alkuperaista kasitteellisemmalle tasolle. Laadullinen tutkimus on usein korosteisen
joustava tutkimuskaytanto. Usein tutkimusongelmat asetetaan valjasti, silla ajatellaan, etta

tutkimusongelmien ja tutkimuskysymysten vakiintuminen on jo osa tuloksia. Tassa mielessa
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laadullisuus korostaa tutkimuksen prosessia. Laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmat ei-
vat ole samalla tavoin tarkkavaiheisia kuin tilastomatemaattiset kvantitatiiviset analyysime-
netelmat. (Ronkainen ym. 2011, 82-83.)

Kvantitatiivinen tutkimus hyodyntaa maarallisyytta: maarien jakautumista, muutoksia ja ero-
ja. Niiden avulla kuvataan ja tukitaan tutkittavaa ilmiota ja siina havaittuja yhteyksia ja vai-
kutussuhteita. Maarat ja niiden muutokset tiivistetaan tunnusluvuiksi, ja ne analysoidaan
useimmiten tilastollisesti, matemaattisiin malleihin vertaamalla tai matemaattisesti mallin-

tamalla. (Ronkainen ym. 2011, 83.)

3.1.2 Toimintatutkimus

Kun tutkimuksessa perinteisesti selvitetaan, kuinka asiat ovat ja luodaan havaintojen pohjalta
teoreettista tietoa, toimintatutkimus tavoittelee kaytannon hyotya, kayttokelpoista tietoa.
Perinteisen tutkimuksen esikuvana ovat olleet luonnontieteellinen tutkimus, kun taas toimin-
tatutkimus on hakenut vaikutteita pragmatismista ja sosiaalitieteista. (Heikkinen ym. 2008,
19.) Toimintatutkimuksen keskiossa on jokin ongelma tai kehittamistehtava, johon vastaami-

seksi tutkimus toteutetaan. (Ronkainen ym. 2011, 69.)

Toimintatutkimuksessa haastattelun kayttoa puoltaa erityisesti ajankaytto. Usein toimintatut-
kija suunnittelee haastattelevansa kaikki osallistujat, mutta ajan l6ytaminen tahan voi olla
tiukassa. Tutkimuksen edetessa tutkimusongelmia koskevat kysymykset saattavat kohdentua
tiettyihin henkiloihin ja heidan tuottamaansa informaatioon. Nama tutkijan harkinnanvarai-
sesti valitsemat henkilot tietavat tutkijan kiinnostuksen kohteena olevista asioista erityisen
paljon. Voikin olla tarpeen kohdistaa haastattelut niin sanottuihin avaintiedonantajiin. (Heik-
kinen ym. 2008, 109-110.)

3.1.3 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus voidaan ymmartaa seka tutkimusasetelmaksi etta tutkimusstrategiaksi. Ta-
paustutkimuksessa tutkimusongelmaan vastataan tietyn tai tiettyjen valittujen tutkimuskoh-
teiden kokonaisvaltaisen tuntemisen avulla. Paattely perustuu siis siihen, etta tutkimuskohde
tai kohteet, jotka voivat olla ilmioita, alueita, ajallisia prosesseja, henkiloita, ryhmia tai or-
ganisaatioita tai vaikkapa toimintatapoja, pyritaan selvittamaan mahdollisimman tarkasti ja
mahdollisimman monen relevantin aineistolahteen pohjalta. Periaatteessa ja kaytannossakin
tapaustutkimus voi perustua monenlaisiin edella esitettyihin asetelmiin. (Ronkainen ym. 2011,
68.)
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Tapaustutkimuksessa on keskeista, etta tapaus edustaa itsensa ohella myos jotakin yleista:
esimerkiksi samankaltaisia kohtaloita, tietynkaltaista toiminta-alaa, kehityskulkuja. (Ronkai-
nen ym. 2011, 68.)

3.2 Valittu tutkimusmenetelma

Tutkimusongelman selvittamiseksi valitsin tutkimusmenetelmaksi toimintatutkimuksen, jossa
on vahvasti myos tapaustutkimuksen elementteja. Syy toimintatutkimuksen valintaan oli se,
etta sen kaytannonlaheiset ominaisuudet sopivat hyvin taman tyoelamalahtoisen opinnayte-
tyon toteuttamiseksi. Varsinkin haastatteluilla arvioin saavanani enemman tietoa, kuin pelkil-
la kyselyilla tai tilastollisilla menetelmilla. Uskoin, etta haastateltavat saattaisivat kertoa

jonkin olennaisen tiedon, jota en muutoin olisi tajunnut huomioida.

Toimintatutkija osallistuu tutkimaansa toimintaan tehden tutkimuskohteeseensa tarkoituksel-
lisen muutokseen tahtaavan valiintulon, intervention. Toimintatutkimuksessa pyritaan vala-
maan uskoa ihmisten omiin kykyihin ja toimintamahdollisuuksiin. Tutkija kaynnistaa muutok-
sen ja rohkaisee ihmisia tarttumaan asioihin, jotta niita voidaan kehittaa heidan omalta kan-

naltaan paremmiksi. (Heikkinen ym. 2008, 19-20.)

”Mikaan ei ole kaytannollisempaa kuin hyva teoria”, totesi toimintatutkimuksen isaksi nimetty
sosiaalipsykologi Kurt Lewin. Ajatus kiteyttaa toimintatutkimuksen lahtokohdan: tutkimusta
tehdaan aidoissa oloissa siten, etta siita on mahdollisimman paljon kaytannon hyotya. (Heik-
kinen ym. 2008, 9.)

3.3 Metodologia

Saadakseni vastauksen tutkimusongelmaan, lahdin tutkimaan matkatoimiston taman hetkista
asiakastietojarjestelman kayttoa. Samalla tutkin asiaa kasittelevaa teoriaa, jotta saisin tar-
kemman kuvan, mita kaikkea asiakastietojarjestelmilla on nykypaivana mahdollista tehda. Ja,
jotta saataisiin kuva siita, mita kaikkea matkatoimistolla kaytossa oleva Winres-ohjelmisto
asiakastietojarjestelman kayton osalta tarjoaa, suoritin haastattelun ohjelmiston luoneen

Comgate Oy:n toimitusjohtajalle.

Tata tutkimusta varten suoritettiin kaksi haastattelua seka nelja kyselya. Matkatoimiston toi-
mitusjohtajan haastattelulla pyrittiin selvittamaan Winres-ohjelmiston kayton nykytilaa seka
tavoitteita, joita matkatoimisto talle projektille asettaa. Lisaksi selvitettiin mita toiminnan
kehittamismahdollisuuksia on jo tiedossa. Comgate Oy:n toimitusjohtajan haastattelulla pyrit-

tiin selvittamaan mita mahdollisuuksia Winres-ohjelmisto tarjoaa seka asiakastietojarjestel-
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man perusversiolla (joka Tourneella on kaytossa) etta siihen saatavalla laajennetulla lisaosal-

la.

Matkatoimiston virkailijoille suoritetuilla kyselyilla pyrittiin selvittamaan heidan nakemyksi-
aan Winres-ohjelmiston asiakastietojarjestelman taman hetkisesta kaytosta seka siita miten

sen kayttoa voitaisiin kehittaa.

Matkatoimiston Winres ohjelmiston taman hetkista kayttoa asiakastietojarjestelman osalta
verrattiin mm. suhteessa siihen mita ohjelmistolla on mahdollista tehda. Lisaksi matkatoimis-
ton toimenpiteita verrattiin sithen mita asiakastietojarjestelmilla on mahdollista yleisesti
tehda. Winresin asiakastietojarjestelman vahvuuksia ja heikkouksia analysoitiin seka sen tar-
joamia mahdollisuuksia pyrittiin selvittamaan, niin etta niista olisi asiakkuudenhallinnan seka

markkinoinnin tukemiseksi mahdollisimman paljon hyotya.

3.4 Aineiston keruu

Haastatteluiden toteutus

Matkatoimiston toimitusjohtajan haastattelu tehtiin 6.6.2011 Vaasassa matkatoimiston toimi-
tiloissa. Comgate Oy:n toimitusjohtajan haastattelu tehtiin 28.7.2011 yrityksen toimitiloissa

Helsingin Oulunkylassa.

Kyselyiden toteutus

Kyselyt matkatoimiston virkailijoille suunniteltiin yhdessa matkatoimiston toimitusjohtajan
kanssa. Nain tehtiin sen vuoksi, etta taman kehittamishankkeen tavoitteet olisivat yhdenmu-

kaiset, niin matkatoimistolle kuin allekirjoittaneelle.

Kyselyt toteutettiin kesalla 2011 lahettamalla matkatoimiston virkailijoille sahkopostilla kyse-
lylomake. Kysely toteutettiin sahkopostin liitteena olevalla Word-lomakkeella, koska todet-

tiin, etta virkailijoilla on tyon ohessa enemman aikaa vastata kysymyksiin, kun he voivat vas-
tata niihin hiljaisten hetkien aikana ja palata siihen ajan salliessa. Valmiit vastaukset sisalta-

vat kyselylomakkeet palautettiin allekirjoittaneelle sahkopostitse.

3.5 Validiteetti ja reliabiliteetti

Mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustuloksen toistettavuutta, ei-sattumanvaraisuutta.

Kvalitatiivisen seka tapaustutkimuksen yhteydessa reliabiliteetti on ymmarrettavissa vaati-
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mukseksi analyysin toistettavuudesta. Validiteetilla tarkoitetaan mittarin kykya mitata juuri
sita, mita on tarkoituskin mitata. Kun teoreettinen ja operationaalinen maaritelma ovat yhta-

pitavat, on validiteetti taydellinen. (Uusitalo 2001, 84.)

Toimintatutkimuksessa validiteetin tekee hankalaksi se, etta tulkinnat rakentavat sosiaalista
todellisuutta. Siksi on mahdotonta tavoittaa ”todellisuutta”, johon vaitteita verrataan. Re-
liabiliteetti taas on mahdoton, koska toimintatutkimuksella pyritaan muutoksiin eika niiden
valttamiseen, joten saman tuloksen saavuttaminen uusintamittauksilla on sen pyrkimysten
vastaista. (Heikkinen ym. 2008, 148.)

3.5.1 Tutkimuksen validiteetti

Uskon, etta tahan toiminnalliseen opinnaytetyohon valituilla tutkimusmenetelmilla pystyttiin
mittaamaan ja selvittamaan juuri sita, mita oli tarkoituskin, eli asiakastietojarjestelman
kayttoa ja kayton mahdollisuuksia. Aihetta kasitteleva teoria ja alan ammattilaisten antamat
vastaukset tukivat toisiaan seka antoivat yhteisen kasityksen kasiteltavina olleista asioista.

Pidan taman opinnaytetyon validiteettia hyvana.

3.5.2 Tutkimuksen reliabiliteetti

Pidan opinnaytetyon tuloksia luotettavina, silla tutkimusongelmaan saatiin vastaukset valituil-
la menetelmilla. Kyselyihin vastanneiden maara ei ole kovin suuri, mutta heidan ammattitai-
tonsa seka asiantuntemuksensa kasiteltavista aiheista on mielestani pateva lahtokohta analy-
soida tuloksia. Lisaksi haastattelut, joista toinen tehtiin Winres-ohjelmiston luoneen yrityksen
toimitusjohtajalle, antaa riittavaa uskottavuutta Winresin asiakastietojarjestelmasta saatujen

tietojen ja tulosten luotettavuudelle.

Mikali sama tai samanlainen tutkimus suoritettaisiin uudelleen, uskon esille tulleiden tieto-
jen, tulosten ja johtopaatosten pysyvan samanlaisina. Taten pidan tata toiminnallista tutki-

musta reliaabelina.

4  Empiirinen tutkimus

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen kohteina olevat yritykset seka Winres-ohjelmiston asia-
kastietojarjestelma. Taman toiminnallisen osion tieto kerattiin kvalitatiivisilla menetelmilla,
johon kuuluvat haastattelut seka kyselyt. Luvussa analysoidaan myos saadut vastaukset ja esi-

tetaan analyysi matkatoimiston taman hetkisesta asiakastietojarjestelman kaytosta.
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4.1  Kohdeyrityksen esittely

Matkatoimisto Tournee, joka tunnetaan myos nimella Vaasan Loma & Liikematkat seka Kuri-
kan Loma & Liikematkat, on vuonna 1995 perustettu matkatoimisto. Se on loma- ja lilkemat-
koihin keskittynyt yksityinen osakeyhtio. Paatoimisto sijaitsee Vaasassa, lisaksi yrityksella on

toinen toimisto Kurikassa.

Henkilostoa matkatoimistolla on 4-5 sesongeista riippuen. Kokoonpanoon kuuluu toimitusjoh-
taja seka 4-5 matkatoimistovirkailijaa. Yrityksen liikevaihto vuonna 2010 oli n. 2 500 000 eu-
roa. Organisaatiorakenne on kaytannossa pienyritysrakenne, jossa toimitusjohtaja osallistuu

tiiviisti toteutettavaan tyohon ja ohjeistaa virkailijoita heidan toimissaan. (Toimitusjohtajan
haastattelu, 2011.)

Tourneen tuotevalikoimiin kuuluvat mm. lentomatkat, hotellivaraukset, risteilyt seka raata-
loidyt matkapaketit. Myos suurten matkanjarjestajien jarjestamat valmismatkapaketit seka
ohjelmapalvelut kuuluvat yrityksen tuotevalikoimaan. Matkatoimisto on alalleen ominaisesti
erittain kansainvalinen. Taman huomaa, kun tarkastelee yrityksen yhteistyokumppaneita. Nii-
ta ovat kaikki maailman lentoyhtiot, joista esimerkkeina British Airways, American Airlines,
Lufthansa seka kaikki kansainvaliset hotelliketjut, joista esimerkkeina Hilton, Best Western,

Holiday Inn seka Sheraton. (matkatarjonta 2011.)

Tournee on osakkaana Concorde Travel Group Oy:ssa (CTG), mika on valikoitujen suomalais-
ten yksityisten matkatoimistojen muodostama osakeyhtio. Ketjuyhtio tuottaa osakkailleen
monia palveluja, joiden tarkoituksena on edistaa liiketoimintaa, monipuolistaa tuotevalikoi-
maa, kouluttaa henkilokuntaa seka osallistuu markkinointitoimenpiteisiin (CTG-
matkatoimistot 2011.)

4.2 Comgate Oy:n esittely

Comgate Oy on matkailun IT - ratkaisuihin keskittynyt ohjelmisto- ja palvelutalo. Yritys tekee
varaus- ja toiminnanohjausjarjestelmia matkatoimistoille, matkanjarjestajille, keskusvaraa-
moille, varustamoille ja muille vastaavanlaisille yrityksille, joiden toimintaa saatelevat yleen-

sa matkailusektorille tehty lainsaadanto ja muotoutuneet toimintaprosessit ja kaytannot.

Comgaten Oy:n tunnetuin jarjestelma on Winres, joka on yrityksen sisalla, oman henkilokun-

nan kayttama toiminnanohjaus, back office ja varausjarjestelma. (Comgate lyhyesti 2011.)
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4.3  Winres-jarjestelma

Ohjelmisto on rakennettu pelkastaan matkailutoimialan kayttoon. Se sisaltaa matkatoimiston
palveluprosessin kokonaisuudessaan. Eri toiminnot on integroitu niin, etta myyntivirkailija

kasittelee vain varauksia. Kaikki muu tulee automaattisesti perassa.

Varsinaisia perusjarjestelman ominaisuuksia ovat varaus, kassa, myyntireskontra, kirjanpito-
raportit, asiakkaat, agentit, kohteet/tuotteet, tuottajat, myyntitilastot, tapahtumaraportit
seka ulkoisista liittymista sahkoposti ja viitesiirrot. Muut toiminnot ovat erilaisia laajennuksia,

joilla perusjarjestelmaa voidaan laajentaa.

Tallaisia ovat mm:
e Ostoreskontra
e Maksupaatetoiminnot
e Laajempi asiakashallinta
e Finvoice-verkkolaskulla
e Laskujen elektroninen arkistointi

e Kayttoliittyman lisakieli

g
of 47
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Kuvio 7: Winres-jarjestelman sisaltamat toiminnot (Winres-perusjarjestelma 2011.)
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4.4  Winres-ohjelmiston asiakashallinta (CRM)

Winres-jarjestelman asiakashallinta (Customer Relationship Management, CRM) on toteutettu
kiinteaksi osaksi Winres-jarjestelmaa. tassa suhteessa se eroaa muista CRM-jarjestelmista,
jotka ovat yleensa erillaan yrityksen tuotantojarjestelmaa. Tama ominaisuus tuo mukanaan
sen edun, etta kaikki yrityksen reaaliaikainen asiakas- ja myyntitieto automaattisesti kaytossa
myos asiakashallinnan mukana, esimerkiksi markkinointikampanjoita tehtaessa. (Winres-

perusjarjestelma 2011.)

Perusjarjestelma tallentaa asiakkaan tiedot, mahdollistaa asiakkaiden poiminnan luokittelun,
asuinalueen tai ostojen perusteella. Ostohistoriaa hyodynnettaessa, voidaan poimintaa rajata
sen perusteella, mita asiakas osti, koska osti ja milloin matkusti. Poiminnan tuloksena loyde-
tyt asiakastiedot voidaan tulostaa tarroille. Muutamalla klikkauksella voi jarjestelmasta poi-

mia esim. toimistosta viime vuonna rantaloman ostaneet, tulostaa tarrat ja lahettaa mainos-

kirjeen. (Winres-perusjarjestelma 2011.)

4.4.1 Asiakkaan tiedot ja profiilit

CRM-toiminnot tuovat asiakastietoon kuusi uutta tietokokonaisuutta: profiilit, kontaktit,

oheisdokumentit, varaushistoriatiedot seka yritys/osasto-tiedot.

Varaus-, Perustieto- ja CRM-ohjelmista paastaan kasittelemaan yksittaisen asiakkaan profiili-
tietoja. Profiileja voidaan lisata myos asiakasryhmalle CRM-ohjelmassa. Profiilien avulla asia-
kasrekisterin asiakkaille voidaan kirjata erilaisia luokittelutietoja. Profiilit voidaan maaritella

matkatoimiston tarpeiden mukaan vapaasti. (Winres-perusjarjestelma 2011.)

4.4.2 Kontaktit

Kontaktien avulla asiakkaille voidaan lisata tietoja erilaisista yhteydenotoista, kuten esimer-
kiksi lahetetyista mainoskirjeista tai tarjouksista. Myohemmin naita tietoja voidaan kayttaa
hyvaksi esimerkiksi uusissa mainoskampanjoissa. Varaus-, Perustieto- ja CRM-ohjelmista paas-
taan kasittelemaan yksittaisen asiakkaan kontaktitietoja. Kontakteja voidaan lisata myos
asiakasryhmalle CRM-ohjelmassa. Lisattaessa kontaktia ohjelma tayttaa kontaktin numeron,

luontiajan, luojan seka asiakkaan. (Winres-perusjarjestelma 2011.)

4.4.3 Oheisdokumentit ja varaushistoria

Asiakkaan oheisdokumenttitietoihin voidaan tallentaa tiedot kaikista asiakasta koskevista do-

kumenteista, kuten esimerkiksi mainoskirjeet. Varaus-, Perustieto- ja CRM-ohjelmista paas-
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taan kasittelemaan yksittaisen asiakkaan oheisdokumenttitietoja. Oheisdokumentteja voidaan

lisata myos asiakasryhmalle CRM-ohjelmassa.

Varaushistoriasta nahdaan asiakkaan ostot kuluvana vuonna, edellis- vuonna, naita edeltavina
vuosina seka yhteensa summan, kappalemaaran ja mahdolliset eraantyneet. (Winres-

perusjarjestelma 2011.)

4.4.4 Yritys ja osasto

Asiakasrekisteriin on lisatty Yritys- ja Osasto-tiedot omaksi kokonaisuudekseen. Uuden tieto-
kantarakenteen myota asiakas (henkilo) voi kuulua yritykseen ja yrityksen osastoon. (Winres-

perusjarjestelma 2011.)

4.4.5 Asiakashallinnan laajennus-ohjelma Winresiin

Comgate Oy tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden ostaa ja liittaa Winresiin asiakkuudenhal-
linnan laajennetun lisaosan. Tama laajennus lisaa tulostusmahdollisuuksiksi ryhmasahkoposti
ja expert-toiminnot. Ryhmasahkoposti voidaan lahettaa suoraan Winresista tai siirtaa osoit-
teet Outlookiin ja suorittaa lahetys sita kautta. Ryhmasahkopostiin tarkoitettu viesti voidaan
kirjoittaa joko suoraan saatteeseen tai esim. liitetiedostoksi poimittavaan PDF - dokument-
tiin. Export - toiminto tarkoittaa sita, etta poimittu asiakasaineisto voidaan siirtaa esim. Ex-
celiin lahetettavaksi edelleen postitusyritykseen. Laajennus mahdollistaa tarkemmat asiakas-
profiilit seka mahdollistaa asiakkaan myyntihistorian selailun suoraan varaus-ohjelmassa. (Pe-

rusjarjestelman laajennukset 2011.)

4.4.6 Asiakkaiden automaattiluokittelu

Automaattiluokittelulla toteutetaan CRM:sta puuttunut ominaisuus, jolla asiakalistauksia
muodostetaan myynnin perusteella. Ominaisuuden ideana on tallentaa asiakasprofiileihin asi-
akkaan tekemia ostoja vastaava luokitus, jonka jalkeen listaus onnistuu CRM:ssa jo olemassa
olevilla lukitushauilla. Kaytannossa automaattiluokittelu on tyypiltaan ns. ajo, joka kay va-
raustilanteen asiakaskohtaisesti lapi ja tallentaa kullekin asiakkaalle saamiensa tulosten mu-

kaan luokituksen. (Perusjarjestelman laajennukset 2011.)
4.5 Aineiston analysointi ja tulokset
Hypoteesina oli ennen taman opinnaytetyon tekemista, etta asiakastietojarjestelmalla olisi

mahdollista tukea tehokkaampaa ja menestyksellisempaa asiakkuudenhallintaa seka markki-

nointia matkatoimiston eduksi. Tutkimusongelma liitettiin vahvasti tahan hypoteesiin ja ha-
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luttiin selvittaa onko asiakastietojarjestelman tehokkaammalla hyodyntamisella perusteita

naiden yllamainittujen asioiden vakiintuneiden toimintojen muuttamiseksi.

4.5.1 Matkatoimiston toimitusjohtajan haastattelun analysointi ja tulokset

Toimitusjohtajan haastattelu tehtiin projektin alkupuolella ja sen tarkoitus oli antaa suunta-
viivoja projektin etenemiselle. Kysymyksessa numero yksi kysyttiin syita, jotka saivat matka-
toimiston antamaan taman toimeksiannon. Syyt, jotka saivat aikaan taman opinnaytetyon, eli
asiakkuuksien hoito seka asiakastietojarjestelman tehokkaampi kaytto markkinoinnin tukemi-

seen, ovat edelleen nyt projektin loppupuolella ajankohtaisia ja muokkaamisen tarpeessa.

Kysymyksessa kaksi kysyttiin mihin matkatoimisto talla hetkella kayttaa Winres-ohjelmistoa.
Toimitusjohtaja painotti ohjelmiston tarkeaa roolia taloushallinnossa, varsinkin kirjanpidon ja
myyntitilastojen osalta. Asiakastietojen sailominen oli mainittu, mutta tarkeytta ei erikseen
korostettu. Taman saattaa selittaa se, etta johto kayttaa ohjelmistoa enemman taloushallin-

nan apuvalineena kuin asiakkuuksien hoidossa.

Projektin tavoitteista kysyttiin kysymyksessa kolme. Matkatoimisto on uudistanut markkinoin-
tistrategiansa ja sen taysipainoiseen toteuttamiseen tarvitaan kaikki hyoty Winresin tarjoa-
mista asiakastietojarjestelman mahdollisuuksista. Naiden mahdollisuuksien selvittaminen on
yksi taman projektin tarkeimmista tehtavista. Tarkeaksi tiedoksi muodostuu se, pystyyko Win-

resiin luomaan erilaisia asiakasryhmia, jotka ovat helposti esiin haettavissa.

Kysymyksessa nelja kysyttiin sama kysymys kuin virkailijoilta, eli miten matkatoimisto kayttaa
talla hetkella Winresin asiakastietokantaa hyodykseen erilaisissa toimenpiteissa. Toimitusjoh-
tajan mukaan se on tahan asti ollut enimmakseen taloushallinnon tukena. Han toteaa myos,
ettei ohjelmiston asiakastietojarjestelmaa olla kovin paljoa hyodynnetty esimerkiksi markki-
noinnin tukemiseen. Asiakastietoja ohjelmistolla on enimmakseen sailotty ja kaytetty palvelu-
tilanteissa, mutta niiden kayttoa asiakkuudenhallinnan toteuttamisessa ei ole hyodynnetty.

Tahan toimitusjohtaja lupaa kuitenkin muutosta.

Kysyttaessa miten matkatoimiston olisi hyva kerata asiakkaista jarjestelmallisesti tietoa ja
mita tietoja nimenomaan markkinointia ajatellen kannattaisi kerata (kysymys nro 6), toimi-
tusjohtajalla oli selkea kasitys tarvittavista perustiedoista kuten osoite, sahkoposti seka puhe-
linnumero. Toimitusjohtaja totesi tarkeaksi asiakkaan sijoittamisen oikeaan segmenttiin niin
varhaisessa vaiheessa kuin vain mahdollista ja tama onnistuu, kun on saatu tarvittava maara

erilaisia profiilitietoja asiakkaasta.
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Kysymyksessa seitseman kysyttiin miten matkatoimiston olisi tehokkainta pitaa asiakastieto-
kantaa vaivattomasti ajan tasalla. Toimitusjohtajan mukaan tiedot pysyvat parhaiten ajan

tasalla, kun virkailija tarkastaa tiedot aina kun asiakas asioi. Johto miettii viela vastuuhenki-
lon maaraamista asiakastietokannan valvontaan, mutta silti on tarkeaa, etta jokainen asiak-

kaan kanssa asioiva huolehtii omalta osaltaan, etta tiedot pysyvat ajan tasalla.

Winres-ohjelmiston vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat selvitettiin kysymyksessa
kahdeksan. Toimitusjohtajan mielesta suurin vahvuus on se, etta sama ohjelmisto hoitaa kai-
ken matkavarauksista laskutukseen. Heikkouksista nousivat esille joidenkin tietojen riittamat-
tomyys seka vaikeakayttoisyys. Mahdollisuuksina toimitusjohtaja nakee ohjelmiston kaytto-
mahdollisuudet markkinoinnin tukemiseen seka asiakkaiden ryhmittelemisen heille sopiviin

ryhmiin. Uhkana han pitaa toimintahairiota niin ohjelmassa kuin internetyhteyksissa.

Henkilokunnan tamanhetkista Winres-ohjeslmiston kayttotaidon tasoa ja heidan jatkokoulu-
tusmahdollisuuksia kysyttiin kysymyksessa yhdeksan. Toimitusjohtaja pitaa henkiloston taitoja
ohjelmiston suhteen hyvina. Comgate Oy jarjestaa mahdollisuuksia jatkokoulutuksiin ja naita
mahdollisuuksia Tournee on valmis hyodyntamaan, jos ohjelmiston kayton muutokset sita jat-

kossa vaatii.

4.5.2 Kyselyiden analysointi ja tulokset

Matkatoimiston virkailijoilla on selkea kuva, mita kaikkea Winres-ohjelmistolla talla hetkella

tetaan paaasiassa laskutuksessa seka matkanvarauksissa, mutta siita on paljon hyotya myos

asiakaspalvelutilanteissa, jolloin saadaan vaivatta vanhan asiakkaan tiedot esiin.

Kyselylla selvisi, etta seuraavat asiakastiedot saadaan ohjelmistosta vaivatta esiin:
e Nimi
e Puhelinnumero
e Osoitetiedot
e Sahkopostiosoite
e Asiakkaan ostohistoria

e Itse syotetyt kommentit asiakkaista
Kysymyksessa numero kolme kysyttiin asiakaskunnan jakautumista erilaisiin ryhmiin. Vastauk-
set olivat suurpiirteisia pitkalti matkatarjonnan mukaan menevia. Esille tulleet ryhmittelyt

olivat:

e enimmakseen lentavat
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¢ enimmakseen laivalla matkustavat
e reittimatkustajat
e seuramatkoja kayttavat

¢ ryhmamatkalaiset

Kysymys oli tarkoitettu auttamaan matkatoimiston tulevaa tietokantaryhmittelya ja ylla ole-

vat vastaukset antavat kuvan mahdollisista perusryhmista.

Asiakastiedon jarjestelmallisesta keraamisesta seka markkinointia varten soveltuvista asiakas-
tiedoista kysyttiin kohdassa nelja. Virkailijoilla oli pitkalti yhtenevaiset nakemykset koskien
asiakkaiden perustietoja seka siita, etta ne tulee pyytaa aina varauksen yhteydessa. Mielen-
kiintoinen palaute oli, etta jarjestelmaan olisi hyva saada merkinta, minkalaisen matkan asia-
kas on varannut. Tallaisia olisivat mm. seuramatka, risteily, reittimatka, junalippu seka ryh-
mamatka. Mikali tallainen kaytanto yleistyisi, niin matkustajien mieltymyksia olisi aiempaa

helpompi seurata.

Asiakastietokannan ajan tasalla pitamista selvitettiin kohdassa viisi. Virkailijoiden mielesta
tehokkain tapa on tarkistaa ja paivittaa tiedot aina, kun asiakkaaseen ollaan yhteydessa. Tie-
tojen paivittaminen koetaan helpoksi ja nopeaksi. Tama on positiivinen asia asiakastietokan-

nan paivittamisen suhteen.

Kohdassa kuusi kysyttiin Winres-ohjelmiston vahvuuksia ja heikkouksia. Virkailijat kokevat
asiakastietokannan kayton paaosiltaan helpoksi ja tehokkaaksi. Heikkoutena pidetaan asia-
kashakujen liiallista tarkkuutta, eli jos asiakas on alun perin syotetty esimerkiksi etunimi su-
kunimen lokeroon, niin ohjelmisto ei loyda koko asiakasta. Lisaksi heikkoutena pidetaan sita,
etta sahkopostiosoitteen nakyminen on joillakin hakutavoilla puutteellinen. Nama tiedot on

mahdollista tarkistaa ja paivittaa kuntoon, kun matkatoimisto alkaa ryhmitella asiakkaitaan.

Winres-ohjelmistoa jalkimarkkinoinnin tukena selvitettiin kohdassa seitseman. Osa virkailijois-
ta toivoi, etta ohjelmistossa olisi jonkinlainen halytys, joka ilmoittaisi maaritellyn ajan jal-
keen esimerkiksi jonkin ryhmamatkan asiakkaat. Tallainen ”jalkihalytys” saattaisi olla mainio
tyokalu, jos sen pystyisi viela ohjelmoimaan omien intressien mukaiseksi. Tietojen haku jal-
kimarkkinointiin onnistuu kuitenkin manuaalisesti ja siihen olisi syyta miettia tehokas toimin-

tatapa nykyisella jarjestelmalla.

4.5.3 Comgate Oy: toimitusjohtajan haastattelun analysointi ja tulokset

Markku Koskinen, Comgate Oy:n toimitusjohtaja on ollut suureksi avuksi tata opinnaytetyota

tehtaessa. Hanen suostumisensa haastatteluun ja hanen antamansa tieto on auttanut merkit-
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tavasti ymmartamaan Winres-ohjelmiston kayttologiikkaa seka tuonut esille niita mahdolli-

suuksia, joita ohjelmisto tarjoaa.

Haastattelu aloitettiin kysymalla, minkalaisia mahdollisuuksia asiakkaita on ryhmitella Winres-
ohjelmistolla ja voiko sama asiakas olla useammassa ryhmassa. Perusversiossa, joka Tourneel-
la on kaytossa, kertoi Koskinen meille uutena tietona, etta siina on mahdollista ryhmitella
asiakkaat kolmeen omavalintaiseen ryhmaan. Naista ryhmista on viela mahdollista tulostaa
postitustarrat. Tata mahdollisuutta kayttaen matkatoimiston olisi mahdollista saada suuri

hyoty tietynlaisissa postituskampanjoissa.

Selvisi myos, etta Winresiin saatava CRM-lisdosa sisaltaa kattavat toiminnot, joilla voidaan
mm. tulostaa sahkopostilistoja ja lahettaa suoraan sahkopostia asiakkaille. Sahkopostit voi-
daan lahettaa yksittain, ryhmittain tai kaikille. Lisasovelluksessa on myds mahdollista hakea
asiakkaita tai asiakasryhmia kaikilla tapahtumilla, joita asiakkaista on ohjelmaan syotetty.
Nama toiminnot, joita lisaosa tarjoaa, olisivat Tourneen uuden asiakassuhdemarkkinointistra-
tegian kannalta niin kattavat, etta lisaosan hankinnalla asiakastietoja pystyttaisiin kasittele-

maan halutulla tavalla.

Kysymyksessa kaksi kysyttiin mita tietoja asiakkaasta on mahdollista kerata ja sailoa. On syyta
huomioida, etta matkatoimistolla on talla hetkella kaytossaan Winresissa oleva perusversio.
Perusversioon on mahdollista tallentaa kaikki matkavarauksen tehneet asiakkaat yhteystietoi-
neen. Asiakkaiden ostot tilastoituvat jarjestelmaan automaattisesti ja lisaksi asiakkaasta on

mahdollista lisata muita tietoja, joita matkatoimisto pitaa tarkeana.

Selvisi, etta CRM-lisaosalla on mahdollista rakentaa asiakkaalle profiileja, joissa voi olla yksi-
tyiskohtaisempaa tietoa ostokayttaytymisesta, perheen koosta, koulutuksesta ja mieltymyk-
sista. Tassa lisaosassa on 16 erilaista segmentointiluokkaa, jotka matkatoimisto voisi omien
tarpeidensa mukaan maaritella. Lisaksi asiakas voi olla useammassa eri segmentissa ja kaikkia
asiakkaasta tallennettuja tietoja voi kayttaa hakukriteereina. Tama lisaosa tarjoaa huomatta-

vat mahdollisuudet verrattuna Winresissa olevaan perusversioon.

Kysymyksessa kolme selvitettiin mahdollisuuksia saada esimerkiksi yhden segmentin postitus-
tietoja tulostettua. Selvisi, etta perusversiossa asiakkaat on haettava joko alueittain, osto-

ajankohdan mukaan tai tietyn ostokohteen mukaan, kun taas lisaosassa on mahdollista hakea
postitustiedot niiden hakukriteerien mukaan, jotka matkatoimisto on itse maaritellyt. Perus-
versio huomioon ottaen saattaisi olla hyva suunnitella segmenttitiedot niin, etta postitustie-

dot saataisiin kaytannollisella tavalla tulostettua.
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Tassa kohdin haastattelua selvisi myos, etta ongelmatilanteissa ja jonkin Winresiin liittyvan

tiedon puuttuessa, loytyvat hyvat ja selkeat kayttoohjeet Comgate Oy:n kotisivuilta.

Kysymyksella nelja kysyttiin miten asiakkaan ostohistoria nakyy perusjarjestelmassa. Asiak-
kaan koko historia sailyy ohjelmistossa 10 vuotta. Erilaisia listauksia ja tapahtumaraportteja
on mahdollista ottaa esille ja vertailla niita esimerkiksi eri vuosien tai ajanjaksojen kanssa.
Naita on mahdollista vertailla joko myynneittaan tai matkustajamaarina. Taman toiminnon
kayttaminen mahdollistaa erilaisien trendien seka yksittaisten asiakkaiden ostokayttaytymisen

seuraamisen.

Koskinen kertoi my0s, etta lisaosassa on erillinen mahdollisuus tutkia paremmin asiakkaan
ostoja tai varauksia. Siina on mahdollisuus ajaa asiakkaat lapi silla tavalla, etta ohjelma an-

nettujen parametrien avulla kay asiakkaat lapi ja tunnistaa esimerkiksi menetetyt asiakkaat.

Kysymyksessa viisi haluttiin selvittaa miten matkatoimiston olisi hyva kerata asiakkaista jar-
jestelmallisesti tietoa. Koskisen mukaan Winresin vahvuus on siina, etta asiakashallinta on
kiintea osa myyntijarjestelmaa. Yhteystietoja, myyntihistoriaa tms. ei tarvitse siirrella jarjes-
telmasta toiseen, vaan kaikki tarvittava on heti saatavilla samasta jarjestelmasta. Ostotiedot

ja yhteystiedot tallentuvat suoraan jarjestelmaan.

Asiakkaan laittaminen omaan segmenttiinsa kannattaa tehda mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa, mutta tata pystyy korjailemaan myohemminkin, jos esimerkiksi asiakkaan ostokayt-
taytyminen muuttuu. Koskinen mainitsee myos perussovelluksessa olevan huomautuskentan,

johon voi laittaa mita tietoja vain.

Koskinen painottaa, etta kaikki yhteystiedot, jotka asiakkaasta on saatavilla, kannattaa kir-
joittaa Winresiin heti. Myos sahkopostiosoite on hyva kysya ensimmaisen tapaamisen yhtey-
dessa. Asiakkaan kieltaessa markkinoinnin, on mahdollista merkita se rastilla hanen tietoihin,

jolloin ohjelma ei ota asiakasta postituslistoille.

Kysymyksessa 6 kysyttiin pystyyko Winresiin merkitsemaan asiakasta palvelleen henkilon osto-
tapahtumiin. Koskinen kertoi, etta ohjelma kirjaa automaattisesti kasittelijan jokaiseen ta-
pahtumaan, mika ohjelmalla tehdaan, kuka teki, kuka muutti ja niin edelleen. Johtopaatok-
sena tasta voi vetaa sen, etta taman seuraaminen auttaisi virkailijaa tilanteissa, joissa tarvi-
taan asiakkaasta lisatietoja, silla se mahdollistaa neuvon kysymisen asiakkaan kanssa aiemmin

asioineelta virkailijalta.

Kysymyksessa 7 selviteltiin tarjouskannan esille saantia. Haluttiin tietaa, onko jarjestelmaan

mahdollista lisata asiakkaalle tai ryhmille lahetettyjen viestien ajankohdat. Kavi ilmi, etta
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perussovelluksessa ei ole automaattista systeemia, mutta siina pystytaan kayttamaan jonkin
verran apuna osiota, johon voidaan manuaalisesti kirjoittaa asiakkaasta tietoja. Lisasovelluk-
sessa sen sijaan on mahdollista seurata kenelle on lahetetty tietyn ajan sisalla viesteja ja
ketka viestin saajista ovat sen jalkeen ostaneet matkoja. Lisaksi lisasovelluksella on mahdol-
lista etsia asiakkaat, joihin ei olla oltu yhteydessa tiettyyn aikaan. Johtopaatoksena voi tode-

ta, etta tama toiminto olisi mainio apuvaline jalkimarkkinointia ajatellen.

Koskisen mukaan on tarkeaa paivittaa kaikki viestit ja soitot, jotta ylla mainittu rekisteri py-
syy ajan tasalla. Han painottaa myos, etta toiminta olisi saannollista, silla tama saisi asiak-

kaan osaamaan odottaa yhteydenottoa.

Kysymyksella 8 haluttiin selventaa, onko asiakkaasta ns. hiljaista tietoa mahdollista tallentaa.
Tahan tuli vastaus oikeastaan jo aiemmissa kysymyksissa ja se on mahdollista niin perusversi-

ossa kuin lisasovelluksessa. Tiedot kirjoitetaan Winresissa muihin tietoihin - kohtaan.

Kysymyksessa 9 kysyttiin, onko mahdollista tehda automaattisia ilmoituksia tapahtumista,
esim. halytysta kolmen kuukauden kuluttua viimeisesta ostosta. Koskisen mukaan ei sellaista
suoranaisesti ole, joten haku pitaa tehda manuaalisesti. Han toteaa myos, etta kolme kuu-
kautta "markkinointikellolle” saattaa olla liian lyhyt aika matkailualalla ja etta puoli vuotta
tai vuosi voisi olla parempi. Talla kysymyksella haluttiin selventaa Winresin kayttoa jalki-
markkinoinnissa ja kiitoskirjeissa. Koskisen vastauksista paatellen, Tourneen tulisi pohtia,
minkalainen manuaalinen jarjestelma sopisi matkatoimiston suunnitteleman ”markkinointikel-

lon” aikaan saamiseksi.

Kysymyksella nro 10 haluttiin selventaa, minkalaisia mahdollisuuksia Winresista on hakea
pelkkien yritysasiakkaiden yhteystietoja. Koskinen selvensi, etta perussovelluksella on mah-
dollista ryhmitella asiakkaat kolmelle eri segmentille. Tama tarkoittaa sita, etta jos matka-
toimisto haluaa pitaa yritysasiakasrekisterinsa katevasti perussovelluksessa, on sen varattava
yksi segmentti pelkastaan yritysasiakkaiden tiedoille. Lisasovelluksessa mahdollisuudet mo-

ninkertaistuvat, koska siina on mahdollisuus muodostaa 16 eri segmenttia.

Kysymyksessa nro 11 kysyttiin Winresin SWOT asiakastietojen hallinnassa, eli vahvuudet, heik-
koudet, mahdollisuudet ja uhat. Vahvuuksina Koskinen korostaa Winresin kokonaisvaltaisuut-
ta. Asiakastietokanta on integroitu myyntijarjestelmaan ja tarkein tieto kulkee automaatti-

sesti, kun taas monissa muissa ohjelmissa tiedot joudutaan syottamaan erikseen.

Heikkouksina Koskinen mainitsee taydellisen automatiikan puuttumisen. Toinen mahdollinen

heikkous on se, etta jos ohjelmiston tietoja ei pideta ajan tasalla, niin ne vanhenevat ja niis-
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ta tulee kayttokelvottomia. Tahan Koskinen suosittelee sita, etta tiedot olisi hyva tarkastaa

kerran viikossa ja paivittaa niita aina, kun uutta tietoa tulee.

Mahdollisuuksina han pitaa markkinoinnin saralla sita, etta ohjelmistossa on otettu huomioon
mahdollisuudet erilaisiin postituksiin. Winresilla on mahdollisuus toteuttaa normaalien posti-
tustarrojen tulostamista, tekstiviestien lahettamista (lisaosalla) seka sahkopostilla lahettaa

(lisaosalla) yksittaiset tai ryhmaviestit.

Uhkina saattavat Koskisen mukaan olla ohjelmiston tai tietoliikenteen kaatuminen. Koskinen
kuitenkin lupaa ohjelmiston kaatuessa, etta Comgate tulee paikalle ja korjaa vian saman pai-

van aikana.

Viimeisessa kysymyksessa nro 12 kysyttiin, minkalaisia mahdollisuuksia Tourneella olisi koulut-
taa henkilostoansa enemman Winres-ohjelmiston kaytossa. Koskinen kertoi olemassa olevista
preppauspaivista, johon tulee yhden asiakkaan virkailijat kaymaan lapi ohjelmistoa ja opette-
lemaan ohjelmiston uusia asioita. Hinta tallaiselle preppauspaivalle on 650 euroa. Koskinen
muistuttaa viela Comgate Oy:n kotisivuilta loytyvista ohjeista, jotka on mahdollista tulostaa

ongelmatilanteen sattuessa.

Haastattelun lopussa Koskinen viela muistutti, etta CRM-lisasovelluksen tilaukseen kuuluu yh-
den paivan koulutus. Lisasovellus maksaa 4000 euroa ja siihen kuuluva koulutus on mahdollis-

ta jarjestaa myos Vaasassa.

4.6  Winres-ohjelmiston asiakastietojarjestelman kayton "SWOT”

Tama SWOT-analyysi (vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat) perustuu tutkimusme-
netelmilla saatuihin tietoihin siita, miten matkatoimisto talla hetkella kayttaa asiakastietojar-

jestelmaansa.

Vahvuudet

Matkatoimisto pystyy yllapitamaan kattavaa rekisteria seuraavista asiakastiedoista:
e Nimi, osoite ja puhelinnumero
e Sahkopostiosoite
e Asiakkaan ostohistoria

e seka itse syotetyt kommentit asiakkaista

Asiakastietojarjestelma on integroitu matkatoimiston muihin toimintoihin, joten toimintojen

sujuvuus on vaivatonta ja tehokasta koskien laskutusta seka myyntitoimenpiteita.
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Heikkoudet

Tournee ei talla hetkella kayta asiakastietojarjestelmaa jarjestelmallisesti, tama tarkoittaa
tietojen kayttoa esimerkiksi asiakassuhteiden hoidon tukemiseen seka asiakassegmenttien

muodostamista.

Mahdollisuudet

Winresin asiakastietojarjestelman tarjoamat mahdollisuudet ovat laajat. Tourneen on mah-
dollista loytaa ohjelmiston avulla seka kannattavat etta kannattamattomat asiakassuhteet ja
yrittaa joko elvyttaa tai vahvistaa niita. Matkatoimisto pystyy ohjelmalla suorittamaan jon-

kinasteista asiakkuuksien ryhmittelya, josta on apua kohdennettuun markkinointiviestintaan.

Uhat

Asiakastietojarjestelmaa saattaa uhata tietojen vanheneminen, mikali niiden paivittamista ei
suoriteta saannollisesti. Myos tietojen laatu saattaa huonontua ja muuttua kayttokelvotto-

maksi, ellei niita tarkisteta.

5 Johtopaatokset ja suositukset

Niin teoria kuin operatiivisesti keratty tieto osoittaa, etta asiakastietojarjestelmien potenti-
aali seka niista saatavat hyodyt, antavat vahvat perusteet liittaa asiakastietojarjestelman
suunniteltu kaytto yritysten toimintoihin. Tourneen osalta Winres-ohjelmiston asiakastietojar-
jestelman kayttoa on mahdollista ja perusteltua kehittaa entisestaan. Kun verrataan matka-
toimiston taman hetken Winresin asiakastietojarjestelman kayttoa siihen, mita ohjelmiston
perusversio tarjoaa, huomataan, etta laheskaan kaikkia toimintoja ei kayteta. Jotta Winresis-
ta saataisiin sen tarjoama potentiaali hyodynnettya, on muutettava ja uudistettava kaytanto-
ja, joilla sen tarjoama tuki niin asiakkuudenhallintaan kuin markkinointiin pystytaan ottamaan

tehokkaaseen kayttoon.

Asiakastietojarjestelman osalta Tourneen haasteeksi tulee yha enenevasti se, miten hallita
olemassa olevaa asiakastietoa ja muuttaa se toimintoja tukevaksi informaatioksi. Markkinoin-
nin toteutuksen ja asiakassuhdemarkkinoinnin osalta Winres-ohjelmisto mahdollistaa matka-
toimistolle sen, etta se kykenee ohjaamaan asiakkailleen lahetettavia viesteja nykyista pa-
remmin. Winresin asiakastietojarjestelma tarjoaa omia mahdollisuuksiaan, joita matkatoimis-

ton kannattaa valjastaa liiketoimintansa tukemiseen.
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Nykytiedon valossa on ilmeista, etta asiakkuudet ovat erilaisia ja niiden kannattavuus yrityk-
sen nakokulmasta vaihtelee merkittavasti. Yrityksen ei kannata lahestya asiakkaitaan perin-
teisen massamarkkinoinnin keinoin. Markkinoinnin monikanavaisuus ja tarjonnan vaihtelu an-

tavat mahdollisuuden erilaistaa markkinoinnin toteutusta asiakaskohtaisesti.

Winresin asiakastietojarjestelman avulla pystytaan mm. koordinoimaan toteutettavaa markki-
nointiviestintaa entista yksityiskohtaisemmin. Tama auttaisi matkatoimistoa mahdollisuuksien
mukaan kayttamaan asiakkaan toivomaa viestintakanavaa. Asiakkuuksien tarkempi segmen-
tointi asiakastietojarjestelmaan antaa mahdollisuuden maarittaa yrityksen tuotteisiin ja pal-

veluihin kohdistuvat segmenttikohtaiset tarpeet ja odotukset.

Yhdistelemalla asiakkaiden tekemien ostojen tietoja ostettujen tuotteiden tietoihin matka-
toimiston on mahdollista selvittaa asiakas- ja tuotekohtaista kannattavuutta. Naiden perus-
teella asiakkuuksia voidaan ryhmitella kannattaviin ja kannattamattomiin asiakkuuksiin. Tata
tarkastelua tulee kuitenkin tehda saannollisesti, silla asiakkuuksille on tyypillista, etta niiden
ostokayttaytyminen vaihtelee. Myynnin tehokkuuden lisaamiseksi on tarkeata parantaa myyn-

tihenkiloston tietamysta asiakkuuksista.

Prosessien selkeyttamisen myota Tourneen on mahdollista lOytaa myos tietojarjestelmiin liit-
tyvat tarpeet. Kun tiedetaan asiakassuhdemarkkinoinnin tarpeet, pyritaan rakentamaan tieto-
jarjestelma tukemaan niita, eika painvastoin. On tarkeaa pystya maarittelemaan, mika on

sellaista tietoa, jota pystytaan hyodyntamaan Winres-ohjelmiston avulla.

5.1 Winres-ohjelmiston tehokkaamman kayton analyysi

Tama analyysi perustuu liitteena olevien haastatteluiden, kyselyiden seka raportissa esiinty-
vaan teoriaan siita, miten asiakastietojarjestelman tehokkaampi kaytto markkinoinnin seka

asiakkuudenhallinnan tukemiseen saattaisi vaikuttaa matkatoimiston toimintaan. Alla olevat
kohdat kuvastavat sita todellisuutta, joka mahdollisesti toteutuu, jos ja kun Tournee lahtee

muuttamaan toimintojaan asiakastietojarjestelman osalta:

Vahvuudet
e Asiakkaan kokema henkilokohtainen viestinta lisaa asiakastyytyvaisyytta, mika puoles-
taan lujittaa asiakasuskollisuutta ja lisaa uusintaostoja.
e Asiakkaiden ja heidan tarpeidensa ja ostokayttaytymisensa parempi tunteminen antaa

mahdollisuuden myos entista osuvampaan viestintaan.
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Informaatio, joka sisaltyy toistuviin ostoihin, asiakasdialogiin, reklamaatioihin, antaa
kuvan siita, miten asiakkaat todella kayttavat matkatoimiston tuotteita ja mita he
mahdollisesti haluaisivat parannettavan.

Matkatoimistolla on mahdollisuus kayttaa olemassa olevaa tietoa asiakkaiden toden-
nakoisen ostokayttaytymisen ennustamiseen ja heidan tarpeitaan vastaavan markki-
nointiviestinnan kohdentamiseen.

Markkinoinnin toimivuutta pystytaan seuraamaan suunnatun kampanjan jalkeen otta-

malla Winres-ohjelmistosta kyseisen kohderyhman toteutuneet ostot.

Heikkoudet

Asiakastietokannan kayton kehittamiseen liittyvia tietoja ei paasta hyodyntamaan,
ellei matkatoimisto muuta toimintojaan.

Mikali Winres-ohjelmiston varsinaiset kayttajat eivat ole innostuneita paivittamaan ja
yllapitamaan asiakastietokantaa, siita ei saada sen potentiaalista hyotya asiakassuh-

demarkkinoinnin toteuttamisessa.

Mahdollisuudet

Uhat

Asiakkuudenhallinta Winresin asiakastietojarjestelmaa kayttaen mahdollistaa tavoit-
teellisten asiakkuuksien profiloinnin tarkemmin kuin satunnainen myyntityo potenti-
aalisille asiakkaille.
Asiakastietokannan sisaltaessa tarvittavat ja riittavat tiedot asiakkaista, ovat kannat-
tavimmat asiakkaat ja asiakasryhmat helppo tunnistaa.
Markkinointiviestinnan kustannukset muodostavat yleensa merkittavan osan markki-
noinnin kokonaiskustannuksista. Markkinointiviestinnan vaikuttavuus paranee, mikali
se pystytaan kohdentamaan paremmin ja lahetetty viesti muokataan vastaamaan vas-
taanottajan tarpeita. Tietokantaisuus mahdollistaa entista yksilollisemman markki-
noinnin toteutuksen, koska se
o lisaa tietamysta asiakkaiden tarpeista ja ostokayttaytymisesta
o antaa mahdollisuuden mukauttaa markkinointiviestintaa eri asiakkuuksille
o antaa mahdollisuuden lisata markkinoinnin osuvuutta kohdentamalla markki-
noinnin vain kaikkein todennakoisimmille asiakkaille
o antaa mahdollisuuden tarkastella asiakkuuksia yritysten ja asiakkaan valisina
pitkaaikaisina suhteina
o yksilollistaa asiakaspalvelun asiakkaalle sopivaksi
Tietokannasta saatavia tietoja voi kayttaa koko asiakaskannan tilanteen ja muutoksi-
en analysointiin. Analyysin tulosten perusteella voidaan kehittaa yrityksen tarjontaa,

hinnoittelua, kampanjoita ja viestintakanavia.
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e Merkittava osa asiakkaista haluaa olla kaiken markkinointiviestinnan ulkopuolella, ei-
ka halua tietojaan kaytettavan markkinointitarkoituksiin. tama rajoittaa markkinoin-
tiviestinnan toteutusta ja menestyksellisyytta.

o Tietotekniikkaan kytkeytyvat kehittamishankkeet saattavat kehittamistyon ja kayt-
toonoton yhteydessa kuormittaa kohtuuttomasti yrityksen paivittaista toimintaa tai
jopa estaa sen valiaikaisesti.

e Haasteellista saattaa olla suuren tietomaaran hallinta ja muuttaminen markkinoinnin

suunnittelussa ja toteutuksessa kaytettavaksi informaatioksi.

5.2  Yhteenveto opinnaytetyosta

Opinnaytetyota maaritti tutkimusongelma, onko asiakastietojarjestelman tehokkaammasta

hyodyntamisesta tarpeeksi hyotya niin asiakkuudenhallintaan kuin markkinoinnin tukemiseen.
Tutkimusongelmaan haettiin vastausta niin teorioista kuin ammattilaisille tehdyista kyselyista
ja haastatteluista. Teorioista kavi ilmi, etta asiakastietojarjestelmista saatava hyoty koostuu
pitkalti asiakastietojen laadusta, tietojen helppokayttoisyydesta seka niiden kayttokelpoisuu-
desta erilaisiin toimintoihin. Teoriat painottavat voimakkaasti asiakastietojen tarkeytta liike-

toiminnan keskeisena paaomana.

Tyossa esiin tulevista argumenteista, suurin osa osoittaa, etta Tourneen olisi perusteltua uu-
distaa toimintatapansa asiakastietojarjestelman osalta. Asiakastietojarjestelman suunniteltu
ja johdonmukainen kaytto mahdollistaa onnistuneen asiakkuudenhallinnan. Asiakastietokan-
taa suunnitelmallisesti kehittamalla, matkatoimisto saisi siita tarvitsemansa tietopohjan uu-

den asiakassuhdemarkkinointisuunnitelmansa toteuttamiseksi.

Haastatteluilla ja kyselyilla selvisi, etta asiakastietokantojen kayttajien tiedot Winresin asia-
kastietojarjestelman taman hetkisesta kaytosta ovat selkeat ja he tietavat mita kaikkea silla
on mahdollista tehda. Heilla on my0s kasitys miten asiakastietojarjestelman kayttoa tulisi

kehittaa ja asiakastietoja pitaa ajan tasalla.

5.3 Toimenpide-ehdotukset yrityksen johdolle

Siirtyminen Winres-jarjestelman tehokkaampaan kayttoon tulee tehda mahdollisimman hel-

poksi ja kayttoon liittyvat toimintamallit yhdenmukaistaa koko henkilostoa koskevaksi. Lisaksi
henkilosto tulee saada ymmartamaan mahdollisen kehittamisprojektin tavoitteet yhdenmukai-
sesti. Matkatoimiston tulee pienin, jatkuvuuteen pyrkivin askelin, kehittaa asiakastietojarjes-
telman kayttoa. Nain paastaan hyodyntamaan asiakkuudenhallintaan liittyvia mahdollisuuksia

heti, ilman pitkaaikaisen suunnitteluvaiheen aiheuttamaa viivetta.
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Ennen asiakastietojarjestelman tehokkaampaa kayttoonottoa sisaisessa viestinnassa tulee
keskittya muutosvision lanseeraamiseen, eli kerrotaan mika muuttuu, miksi muuttuu ja ennen
kaikkea mika on muutoksen tavoite. Tietojarjestelman tehokkaammassa kaytossa ei tulisi olla
kyse pelkasta jarjestelman muokkaamisesta vaan sen kayton vakiinnuttamisesta matkatoimis-
ton toimenkuviin, yrityksen virallisiin ja epavirallisiin rakenteisiin seka henkilokohtaisiin ja

tyoryhman prosesseihin.

Matkatoimiston tulee selvittaa, mita asiakkuuksiin liittyvaa tietoa silla jo on sahkoisessa muo-
dossa. Sita taydentamaan on syyta selvittaa sellaisen kayttokelpoisen asiakastiedon olemassa-
olo, joka ei viela ole sahkoisessa muodossa ja lisata se asiakastietokantaan. On tarkeaa myos
maaritella, mika on sellaista asiakastietoa, joka soveltuu Winres-ohjelmiston kayttologiik-
kaan. Lisaksi kannattaa suunnitella kaytanto, jolla asiakkuuksista voidaan kerata yha enem-

man tietoa, joka soveltuu tukemaan markkinoinnin toimenpiteita.

Asiakastietokannan yllapitaminen ja paivittaminen vaatii jatkuvaa panostusta. Vastuualueiden
selkiyttaminen on olennainen osa tiedonhallinnan tehostamisessa. Tourneen on hyva jatkaa
nykyisella linjalla, jossa kaikki asiakkaan kanssa tekemisissa olevat tarkistavat ja paivittavat
tiedot aina asiakkaan kanssa asioidessa. Lisaksi on suositeltavaa, etta Tournee nimittaa vas-
tuuhenkilon, joka jatkuvan paivityksen lisaksi tekee esimerkiksi kerran vuodessa ns. peruspai-

vityksen, jossa asiakastietokannan asiakaskohtaisten perustietojen oikeellisuus tarkistetaan.

Koska Tourneella on selkea asiakassuhdemarkkinointisuunnitelma ja tieto millaista markki-
nointiviestintaa se aikoo toteuttaa, niin on selkeytettava, mita tietoja markkinoinnin tukemi-

seen ja asiakkuudenhallinnan hoitamiseen tarvitaan ja aiotaan kayttaa.

5.3.1 Toimintasuositus Winresin perusjarjestelmalla

Mikali matkatoimisto jatkaa asiakastietojen kasittelya nykyisella ohjelmalla, on suotavaa, et-
ta se kayttaa kaiken sen potentiaalin, jota Winresin perusversio tarjoaa. Erityisesti on suosi-
teltavaa, etta Tournee kayttaa ohjelmiston tarjoamaa mahdollisuutta luoda kolme erilaista
asiakasluokkaa. Nama luokat ovat matkatoimiston vapaasti luotavissa ja on tarkeaa pohtia,
miten nama luokat otetaan kayttoon. Ehka jako olisi hyva tehda asiakkaiden eri kannatta-
vuusasteiden nakokulmasta. Naista luokista on mahdollisuus hakea asiakkaat alueen, osto-
ajankohdan tai tietyn ostokohteen mukaan. Tasta toiminnosta voisi olla Tourneelle suuri apu

esimerkiksi jalkimarkkinointia tai kiitoskirjeita ajatellen.

Yhden perussovelluksessa olevista asiakasluokista saattaisi hyva olla yritysasiakas-luokka, silla
yritysasiakkaat tarvitsevat oman ajantasaisen tietokannan. Yritysasiakkaista kerattavat tiedot

seka heita varten tehtava asiakashoito-ohjelma eroaa yksityisasiakkaista. Yritysasiakkaat tar-
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vitsevat yksiloidyn asiakashoito-ohjelman, jonka seuraaminen ja toteuttaminen vaativat jar-
jestelmallisia toimenpiteita. Teoriaosuuden kohdassa 2.2.6 on kerrottu siita, mita yritysasiak-
kaan tietoja kannattaa tietokantaan sisallyttaa ja miten niista saa hyvan perustan asiakashoi-

to-ohjelmalle.

Perussovelluksessa olevaa huomautuskenttaa kannattaa kayttaa jarjestelmallisesti, jotta saa-
daan tallennettua asiakkaiden mieltymyksia jarjestelmaan. Naista tiedoista saattaa olla hyo-
tya asiakaspalvelutilanteissa tai mahdollisesti silloin, jos Tournee hankkii Winresin CRM-

lisaosan.

Huomautuskenttaan voidaan lisata tietoja myos erilaisista yhteydenotoista, kuten esimerkiksi
lahetetyista mainoskirjeista tai tarjouksista. Tama toiminto auttaisi matkatoimistoa kaytta-
maan ns. markkinointikelloa, jossa systemaattisesti lahetettaisiin tietyille asiakasryhmille tie-

tyin valiajoin viesteja tai tarjouksia.

Perusversiossa poiminnan tuloksena loydetyt asiakastiedot voidaan tulostaa tarroille. Tata
toimintoa olisi hyva kayttaa silloin, kun matkatoimisto haluaa lahettaa kohdennetun markki-
nointikirjeen valitsemilleen asiakkaille. Toki kyseinen toiminto voi olla tehokas yksittaisissakin

kirjeissa.

5.3.2 Toimintasuositus Winresin CRM-lisaosan hankinnalla

Matkatoimiston olisi perusteltua hankkia Comgate Oy:n tarjoama CRM-lisaosa Winresiin. Lisa-
osan tarjoamat mahdollisuudet ovat verrattain paremmat ja laajemmat perusversioon verrat-
tuna. Sen tarjoama mahdollisuus luoda 16 omavalintaista luokkaa asiakkaan profiilitietojen
tallennukseen olisi mainio tyovaline tarkempien segmenttien muodostamiseen. Tassa lisaosas-
sa asiakas voi olla useammassa segmentissa ja kaikkia asiakkaasta tallennettuja tietoja voi
kayttaa hakukriteereina. Taman toiminnon kaytto mahdollistaisi matkatoimiston esimerkiksi
etsia muutamalla klikkauksella kaikki golfmatkoja ostaneet ja lahettaa heille tarjouksia tai

kiitoskirjeita postitse tai jopa suoraan sahkopostitse tai tekstiviestilla.

Lisasovelluksella on mahdollista tulostaa ryhmakohtaisia sahkopostilistoja ja lahettaa sahko-
postia suoraan asiakkaille. Tama helpottaisi ja tehostaisi huomattavasti markkinointiviestin-
nan toteuttamista, silla sahkopostit olisi mahdollista lahettaa ryhmalahetyksina tai yksittain.

6  Teorian ja tutkimuksen yhteensopivuus

Tutkimuksen edetessa tuntui, etta asiakastietojarjestelmia kasitteleva teoria tuki vahvasti

operatiivisesti saatua tietoa. Opinnaytetyon ollessa valmis, voin todeta, etta valittu teoria
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sopii erinomaisesti yhteen valittujen tutkimusmenetelmien kanssa. Teoria kuvaa mielestani
hyvin sita miten asiakastietojarjestelmien kayttoa tulee nykypaivana suunnitella ja toteuttaa.
Mita asiakastietojarjestelman kayton suunnittelussa tulee ottaa huomioon ja mita sen onnis-
tunut hyodyntaminen vaatii. Samat tulokset tulivat mielestani selkeasti esiin myos operatiivi-
sesti hankituilla haastatteluilla seka kyselyilla.

7  Paatossanat

Taman opinnaytetyon tekeminen on ollut haastava ja mielenkiintoinen projekti, jossa varsin-
kin tiedonhaun osaamisen kehittyminen on ollut huomattavaa. Vastoinkaymisia, ei pienia ja
arkisia asioita lukuun ottamatta oikeastaan ilmennyt. Haasteeksi muodostui aikataulujen yh-

teensovittaminen allekirjoittaneen paivatyon seka yritystoiminnan ohessa.

Tutkimusongelma oli tarpeeksi selkea ja realistinen, silla suurempaa aiheesta eksymista tun-
tui olevan helppo valttaa. Tavoitteena oli perehtya asiakastietojarjestelmien ja varsinkin
Winresin asiakastietojarjestelman hallittavuuteen ja hyvaksikayttoon. Nama asiat tulivat mi-
nulle tutuiksi taman projektin aikana ja toivon ja uskon, etta myos taman raportin lukijat
ymmartavat ne yhta kattavasti ja selkeasti. Olen varsin tyytyvainen kyselyista ja haastatte-
luista saatuihin tietoihin. Varsinkin Comgate Oy:n toimitusjohtaja Markku Koskisen haastatte-
lu oli taman opinnaytetyon kannalta erittain tarkea ja informatiivinen, suuret kiitokset hanel-

le.
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Liite 1 Comgate Oy:n toimitusjohtaja Markku Koskisen haastattelu

Matkatoimisto Tourneella on tarkoitus muokata markkinointia ottamalla tehokkaammin kayt-
toon jo kaytossa oleva Winres-ohjelmisto. Tarkoituksena on auttaa suunnittelemaan asiakas-
tietokannan hyodyllisempaa kayttoa markkinoinnin tukemiseen.

1. Matkatoimisto on ryhmitellyt asiakkaansa markkinointia varten eri segmentteihin. Minkalai-
sia mahdollisuuksia asiakkaita on ryhmitella Winresiin ja voiko sama asiakas olla useammassa

ryhmassa?

Winres-ohjelmistosta on valmiina asiakashallinnan perusratkaisu. Siihen on
mahdollista liittaa myos laajennettu CRM-hallinta. Perus sovellus sisaltaa asiak-
kaiden yhteystietojen tallennuksen, asiakkaan ostohistorian, lisaksi jarjestelma
tilastoi myyntia tuotteittain, asiakkaittain seka asiakasryhmittain. Perusmallis-
sa onnistuu etsia esimerkiksi vaasalaiset ja yrityksen itse maarittelemat kolme
eri tasoa luokkia esim. ryhma, yritys, ja yksityisasiakkaat. Naista on voi muoka-

ta asiakasryhmia ja tulostaa postitustarrat.

Lisa sovelluksella on mahdollista tulostaa myos sahkopostilistat ja lahettaa suo-
raan sahkopostit asiakkaille. Lisapalvelulla on mahdollista lahettaa sahkopostia
ryhmalahetyksina tai yksittain. ryhmalahetyksilla on kuitenkin mahdollisuus

joutua roskapostiksi, jolloin asiakas ei nae hanelle lahetettya postia.

Tietojenhaussa voi kayttaa kaikkia tapahtumia, joita asiakkaasta on ohjelmaan
merkitty. Ohjelmassa on myos mahdollista laittaa asiakaskohtaisia markkinoin-

tikieltoja, mikali asiakas tai yritys niin haluaa.

2. Mita tietoja asiakkaasta on mahdollista kerata/sailoa?

Winresin perusversiossa, joka ei sisalla CRM-lisdosaa, niin on mahdollista tallen-
taa kaikki varauksen tehneet asiakkaat yhteystietoineen. Asiakkaiden ostot ti-
lastoituvat jarjestelmaan automaattisesti. Lisaksi asiakkaista on mahdollista li-

sata muita tietoja, joita esimerkiksi virkailija pitaa tarkeina.

Laajennetussa lisaversiossa voi rakentaa asiakkaalle profiileja, joissa voi olla
yksityiskohtaisempaa tietoa esimerkiksi asiakkaan ostokayttaytymisesta, per-

heen koosta, koulutuksesta, mieltymyksista jne.
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lisaversiossa on 16 erilaista segmentointi mahdollisuutta, joita on mahdollisuus
itse muokata tarpeidensa mukaan. Asiakas voi olla useammassa eri ryhmassa ja
kaikkia asiakkaasta tallennettuja tietoja voi kayttaa hakukriteereina. Esimer-

kiksi kaikki jotka tykkaavat golfista, niin voi laitta rastin ruutuun golf.

3. Onko mahdollista saada esimerkiksi yhden segmentin postitustiedot tulostettuna?

Perusversiossa asiakkaat on haettava joko alueittain, ostoajankohdan mukaan
tai tietyn ostokohteen mukaan. Lisdaosassa on mahdollista hakea tarkemmin

juuri niiden hakukriteerien mukaan, joilla itse haluaa.

Kun selvitettiin matkatoimiston henkilokunnan ajatuksia koskien Winres-ohjelmiston kayttoa,

niin tuli ilmi, etta sahkopostiosoitteen nakyminen haettaessa asiakasta ruudulle nimen mu-

kaan oli ongelmallista. Minkalaisia mahdollisuuksia on sahkopostiosoitteiden esille saannissa ja

onko mahdollista saada ryhmakohtaisia sahkopostilistoja?

Jos ei ndy, niin on mahdollista, ettei sahkopostiosoitetta ole aikaisemmin siihen
laitettu. Sahkopostiosoite on mahdollista lisata siihen myohemminkin ja esi-

merkiksi tayttaa se asiakkaan kenttaan samalla, kun tietoja tarkastelee.

Hyvat kayttoohjeet loytyvat Comgaten kotisivuilta, joissa on selkeat ohjeet
kaikista eri toiminnoista. Saamme usein turhia puheluita asiakkailtamme, jotka
eivat ole tutustuneet Winres-ohjelman internetissa oleviin kayttoohjeisiin. Kun
olemme puhelimessa neuvoneet asiakkaat ohjeisiin, ovat he yleensa kiitelleet

niita ja todenneet, etta sielta olisi apu loytynyt ilman puheluitakin.

4. Miten asiakkaan ostohistoria nakyy perusjarjestelmassa?

Erilaisia listauksia on mahdollista ottaa esille, esimerkiksi tapahtumaraportti
kuluneelta vuodelta tai joltain tietylta ajankohdalta. Asiakkaan koko historia

sailyy 10 vuotta, eli on mahdollista etsia esimerkiksi vuoden 2005 tapahtumat.

On myos mahdollista vertailla eri ajanjaksojen tietoja keskenaan, esimerkiksi

Myynteja euroina tai matkustajamaarina.

Lisasovelluksessa on erillinen mahdollisuus tutkia paremmin asiakkaan ostoja

tai varauksia.
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Winresissa on mahdollisuus ajaa asiakkaat lapi silla tavalla, etta ohjelma annet-
tujen parametrien avulla kay asiakkaat lapi ja tunnistaa esimerkiksi menetetyt
asiakkaat.

5. Miten matkatoimiston olisi hyva kerata asiakkaista jarjestelmallisesti tietoa?

Winresin asiakashallinta on poikkeuksellisen kayttokelpoinen siksi, etta se on
kiintea osa myyntijarjestelmaa. Yhteystietoja, myyntihistoriaa tms. ei tarvitse
siirrella jarjestelmasta toiseen, vaan kaikki tarvittava on heti saatavilla yhdesta

ja samasta jarjestelmasta.

Ostotiedot ja yhteystiedot tallentuvat suoraan jarjestelmaan. Asiakkaan luokit-
telu kannattaa tehda mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Sita pystyy kylla
korjailemaan myohemminkin. Perussovelluksessa on huomautuskentta, johon

voi laittaa mita tietoja vain.

Jos asiakas kieltaa markkinoinnin, on se mahdollista merkita rastilla tietoihin,
jolloin ohjelma ei ota asiakasta postituslistoille. Kaikki yhteystiedot, jotka asi-
akkaasta on saatavilla, kannattaa kirjoittaa ohjelmaan heti. Myos sahkopos-

tiosoite on hyva kysya ensimmaisen tapaamisen yhteydessa.

6. Pystyyko Winresiin merkitsemaan asiakasta palvelleen henkilon ostotapahtumiin?

Ohjelma kirjaa automaattisesti kasittelijan jokaiseen tapahtumaan, mika oh-

jelmalla tehdaan, kuka teki, kuka muutti ja niin edelleen.

7. Tarjouskannan esille saanti; onko jarjestelmaan mahdollista lisata asiakkaalle tai ryhmille

lahetettyjen "viestien” ajankohdat?

Perussovelluksessa ei, mutta ohjelmassa on mahdollista merkita kaikki soitot
asiakkaille ja muut tapahtumat tarkasti henkilokohtaisiin tietoihin. Tapahtu-

mista ei viela ole olemassa automaattista ilmoitusta.

Lisasovelluksella on mahdollista seurata kenelle on lahetetty tietyn ajan sisalla
viesteja ja voi seurata ketka ovat ostaneet viestien jalkeen matkoja. On myos

mahdollista etsia asiakkaat joihin ei olla yhteydessa tiettyyn aikaan.
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On tarkeaa paivittaa kaikki viestit ja soitot, jotta rekisteri pysyy ajan tasalla.
Olisi hyva, etta toiminta olisi saannollista. Tama saisi asiakkaan osaamaan

odottaa yhteydenottoa.

8. Onko asiakkaista ns. hiljaista tietoa mahdollista tallentaa asiakkaan tietoihin?

On mahdollista myos perusohjelmassa, niin paljon kuin haluaa. Tama tapahtuu

kirjoittamalla tiedot muihin tietoihin -kohtaan.

9. Onko mahdollista tehda automaattisia ilmoituksia tapahtumista? (esim. 3kk viimeisesta os-

tosta)

Ei suoraan, haku pitaa tehda manuaalisesti. Kolme kuukautta saattaa olla liian

lyhyt aika matkailualalla, ehka puoli vuotta tai vuosi voisi olla parempi.

10. Yrityskohtaiset ryhmat: Onko Winresista mahdollista hakea esim. pelkkien yritysasiakkai-

den yhteystiedot?

Kylla on. Samalla tavalla, kuin yksityisasiakkaissa on mahdollista ryhmitella

kolmelle eri segmentille.

Lisasovelluksella on mahdollisuus ryhmitella yritysasiakkaatkin 15-16 eri taval-

la.

11. Winres-ohjelmiston mahdolliset asiakastietojen hallinnassa olevat:

Vahvuudet:

Heikkoudet:

Suuri vahvuus on se, etta Winres on integroitu myyntijarjestelmaan. Tarkein
tieto tulee automaattisesti, kun taas monissa muissa ohjelmissa joutuu tiedot

syottamaan erikseen.

Taydellisen automatian puuttuminen. Toinen mahdollinen heikkous on se, etta
jos ohjelmiston tietoja ei pida ajan tasalla, niin ne vanhenevat ja niista tulee
kayttokelvottomia. Kerran viikossa olisi hyva tarkastaa ja paivittaa tietoja tai

aina, kun tulee uutta.

Mahdollisuudet:

Markkinoinnin saralla ohjelmistossa on otettu huomioon mahdollisuudet erilai-
siin postituksiin, normaaleista postitustarroista teksti- ja sahkopostiviesteihin.

Erilaisten asiakastietosegmenttien muokkaus on lahes rajaton.
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Ohjelmistoa kehitetaan koko ajan ja paivityksia tulee pari kertaa vuodessa

Uhat: Ohjelmiston kaatuminen, mutta, jos katuu, niin Comgate tulee paikalle kor-
jaamaan saman paivan aikana. Tietoliikenteen kaatuminen, tama johtuisi ver-
kontarjoajasta.

12. Minkalaisia mahdollisuuksia on kouluttaa Tourneen henkilostoa enemman Winres-
ohjelmiston kaytossa?

On olemassa preppauspaivia johon tulee yhden asiakkaan virkailijat kaymaan
lapi ohjelmistoa ja opettelemaan ohjelmiston uusia asioita. Preppauspaivan

hinta on 650 euroa.

Internetissa Comgaten kotisivuilla on hyvat ja selkeat ohjeet, jotka on mahdol-

lista tulostaa ongelmatilanteen sattuessa.

Lisasovelluksen, eli laajennuksen tilaukseen kuuluu yhden paivan koulutus. Lisasovellus mak-

saa 4000 euroa ja siihen kuuluva koulutus on mahdollista jarjestaa myos Vaasassa.
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Liite 2 Tourneen toimitusjohtajan Markku Tikkalan haastattelu

1. Mitka syyt saivat aikaan sen, etta matkatoimisto lahti mukaan tahan vireilla olevaan toi-

meksiantoon?

Tournee on uusinut markkinointistrategiaa ja erityisesti huomiota on kiinnitetty
asiakassuhteiden hoitoon. Meilla on tarkoitus muokata asiakkuuksien hoitoa ja
markkinointia ottamalla tehokkaammin kayttoon matkatoimiston kaytossa oleva
Winres-ohjelmisto. Toivomme taman tutkimuksen auttavan meita asiakastieto-
jarjestelman hyodyllisempaan kayttoon, kun toteutamme markkinointistrategi-

aamme.

2. Mihin matkatoimisto talla hetkella kayttaa Winres-ohjelmistoa?

Me kaytamme Winresia paivittaiseen toimintaamme. Kaytannossa Winres on
toimiston yksi tarkeimmista tyokaluista. Ominaisuuksia, joita kaytamme ovat
matkavarausten siirto laskutukseen, myyntireskontra, kirjanpidon avuksi saata-
vat raportit, sailomme asiakastietoja, myyntitilastojen tarkkailu seka saamme
siita erilaisia tapahtumaraportteja. Erityisesti taloushallinnossa Winres on tar-

keassa roolissa.

3. Minkalaisia tavoitteita talla projektilla on matkatoimiston nakokulmasta?

Uudistetussa markkinointistrategiassa tarkoituksena on osaltaan keskittya van-
hoihin asiakkaihin ja nain ollen asiakassuhteiden hoitoon. Tiedamme, etta Win-
res pystyy tarjoamaan paljon enemman asiakastietojen osalta. Taman vuoksi on
syyta selvittaa sen mahdollisuudet ja ottaa ohjelmisto sellaiseen kayttoon, etta
se tukee tarkoituksiamme. Mm. erilaisiin mainoskampanjoihin on tarkoitus
kayttaa asiakastietokannasta loytyvia erilaisia asiakasryhmia mm. viestimalla

suoraan heille.

Myos jalkimarkkinointi tulee olemaan tarkeassa roolissa ja talla projektilla pyri-
taan myos selvittamaan keinoja, joita Winres pystyy tarjoamaan sen toteutta-

miseen.

Uutena tietona meilla on, etta voimme esimerkiksi Apollon tietojarjestelmaa
hyvaksikayttaen lahettaa meidan asiakkaille Apollon erikoistarjouksia meidan

asiakastiedoilla ja meidan nimissa. Taman vuoksi on myos tarkeata selvittaa
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onnistuuko tata tukemaan tehda Winresiin asiakasryhmia, jotka ovat helposti

esiin haettavissa esim. juuri kyseista tarkoitusta varten.

4. Miten Tournee kayttaa talla hetkella Winresin asiakastietokantaa hyodykseen erilaisissa

toimenpiteissa?

Tahan mennessa se on ollut kaytannossa enimmakseen taloushallinnon tukena.
Sita on kaytetty laskutukseen ja kassatilityksiin. Siita on otettu laskutukseen ja
kirjapitoon liittyvia raportteja. Asiakaspalvelutilanteissa Winresista loytyvia

asiakastietoja kaytetaan. Markkinoinnissa asiakastietojarjestelmaa ei ole kovin

paljoa hyodynnetty, mutta tama tulee muuttumaan.

5. Mita asiakastietoja ohjelmistosta saa talla hetkella esille?

Ulos otettavissa raporteissa nakyy asiakkaan ostot ja yhteystiedot.

6. Miten matkatoimiston olisi hyva kerata asiakkaista jarjestelmallisesti tietoa ja mita tietoja

nimenomaan markkinointia ajatellen kannattaisi kerata?
Meidan tulee asiakassuhteen alkaessa kerata/tayttaa kaikki tarvittavat tiedot,
kuten osoite, sahkoposti ja puhelinnumero. Lisaksi asiakas tulee sijoittaa oike-

aan segmenttiin, kun saadaan tarpeeksi asiakasta koskevaa tietoa.

7. Miten matkatoimiston olisi tehokkainta pitaa asiakastietokantaa vaivattomasti ajan tasalla,

esim. olisiko siithen maarattava vastuuhenkilo vai hoitavatko sita kaikki tyontekijat?
Tiedot pysyvat ajan tasalla, kun virkailija tarkistaa tiedot aina kun asiakas asi-
oi. Vastuuhenkilon maaraamista mietitaan viela, mutta jokaisen virkailijan on
omalta osaltaan pidettava huolta, etta tiedot pidetaan ajan tasalla.

8. Winres-ohjelmiston vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat (SWOT)

Vahvuudet: Laaja ohjelma, monia toimintoja ja sama ohjelmisto hoitaa kaiken

Heikkoudet: Tietojen riittamattomyys, hieman vaikeakayttoinen, muiden oh-

jelmien yhteensovittaminen

Mahdollisuudet: Markkinointikayton lisaaminen, uusia osia (ohjelmia) mahdollis-

ta lisata, asiakkaiden segmenttijakojen mahdollisuus
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Uhat: Toimintahairio niin ohjelmassa kuin yhteyksissa

9. Mika on matkatoimiston henkilokunnan tamanhetkinen taito kayttaa Winres-ohjelmistoa ja

minkalaisia mahdollisuuksia heita on kouluttaa enemman?
Winresin kaytto muuhun kuin hallintoon on vahaista. Koulutus on mahdollista,
kun tiedamme miten tulemme ohjelmistoa jatkossa kayttamaan. Comgate Oy
jarjestaa tarvittaessa koulutusta. Taman hetken tarpeisiin henkiloston taidot
ohjelmiston suhteen ovat hyvat.

10. Taustatietoja varten tarvitaan seuraavia tietoja:

Henkiloston maara vuonna 2011:

Henkiloston maara vaihtelee sesongeista riippuen. Paasaantoisesti Vaasassa

tyoskentelee 2-3 virkailijaa ja Kurikassa 1-2.

Liikevaihto vuonna 2010: Noin 2 500 000 euroa.
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Liite 3 Virkailijoille suoritettujen kyselyiden vastaukset

Alle on koottu yhteenveto virkailijoille suoritetun kyselyn vastauksista.

1. Miten matkatoimisto kayttaa talla hetkella Winresin asiakastietokantaa hyodykseen erilai-

sissa toimenpiteissa?

Vain perustietoja kaytetaan kuten nimi ja osoitetiedot. Winresista loytyvat asi-
akkaan yhteystiedot, kun niita tarvitsee (puhelinnumero, osoitetiedot ym.).

Winresia kaytetaan mm. laskutukseen ja matkanvaraukseen.

2. Mita asiakastietoja ohjelmistosta saa talla hetkella esille?

Esille saa asiakkaan nimen, puhelinnumeron, osoitetiedot, sahkopostiosoitteen,

asiakkaan kaikki ostot ja varaukset seka itse laitetut kommentit asiakkaista.

3. Minkalaisiin segmentteihin (ryhmiin) asiakaskunta mielestasi jakaantuu? (vastaukset autta-

vat kehittamaan tulevaa tietokantaryhmittelya)

Asiakkaat jakaantuvat yritysasiakkaisiin, yksityisasiakkaisiin. Ja niista ryhmiin,
enimmakseen lentavat, enimmakseen laivalla matkustavat, reittimatkustajat,

seuramatkoja kayttavat seka ryhmamatkalaiset.

4. Miten Tourneen olisi hyva kerata asiakkaista jarjestelmallisesti tietoa ja mita tietoja ni-

menomaan markkinointia ajatellen kannattaisi kerata?

Kaikilta asiakkailta taydet osoitetiedot, sahkoposti, puhelinnumero ym. Tiedot
tulee pyytaa aina varauksen yhteydessa. Ehka jarjestelmassa voisi olla kohta
johon laitetaan millaisen matkan varannut (esim. seuramatka, risteily, reitti-

matka, junalippu, ryhmamatka).

5. Miten asiakastietokantaa pystyisi vaivattomasti pitamaan ajan tasalla?

Aina kun asiakkaaseen ollaan yhteydessa, niin tarkistaa nopeasti lapi pitaako
yhteystiedot paikkansa. Jos tiedot eivat ole ajan tasalla, ne ovat helppo muut-
taa. Asiakastietokantaan on helppo tehda lisayksia tietoihin, tiedot paivittyvat

heti, eivatka vanhat tiedot jaa "roikkumaan”.
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Esim. paallekkaisia asiakasnumeroita (samasta asiakkaasta) pitaisi voida pois-
taa, asiakastiedot pitaisi olla jotenkin erillaan kasiteltavissa ts. kun asiakastie-
toja muuttaa yhdessa tilauksessa etteivat kaikki aikaisemmatkin tilaukset

muuttuisi.

6. Winres-ohjelmiston mahdolliset vahvuudet ja heikkoudet asiakastiedon hallinnassa?

Vahvuudet:

Heikkoudet:

Helppo saada tarvittavat tiedot asiakkaasta esille, kun esimerkiksi laskuttaa tai
pitaa ottaa asiakkaaseen yhteytta. On myos helppo saada varaus esille varaus-

numerolla.

Asiakkaan tietoja ei saa auki muulla kuin sukunimella. Jos siis vahingossa on
laittanut etunimen kohdalle, ei loydy asiakasta ollenkaan.

Kun haetaan asiakasta ruudulle nimen mukaan, taulukossa voisi olla lisaa tieto-
ja, esim. sahkopostiosoite, ettei tarvitse erikseen joka asiakkaasta tarkistaa

onko sahkopostiosoite olemassa.

7. Milla tavalla Winres-ohjelmistoa pystyisi kayttamaan vaivattomasti jalkimarkkinoinnissa

esim. lahettamalla asiakkaalle tietyn ajan jalkeen ostosta esimerkiksi kiitoskirjeen?

Esimerkiksi Lahettamalla mainoksia uuden kauden myynnin alkamisesta, uusista
matkanjarjestajista seka uutisista sahkopostilla tai paperikirjeella esim. henki-
l6ille, jotka ovat osallistuneet samalle ryhmamatkalle. Jos Winresiin saisi jon-

kinlaisen halytyksen ostohistoriaan.



