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1 JOHDANTO

Etela-Savon kauppakamari on perinteisesti hoitanut jasenyydet ja asiakkuudet Access-
, Word- ja Excel-ohjelmistojen avulla. Tama ei ole palvellut tarpeeksi hyvin ja on
tyollistdnyt muun muassa vuosientakaisten tapausten selvittdmisessd, liséksi yritys-
kohtaisten tietojen hakeminen on ollut hankalaa. Tdman vuoksi Eteld-Savon kauppa-
kamari alkoi etsia Web-pohjaista jarjestelmaa asiakkuuksienhallintaan. Useiden jérjes-
telmien tutkimisen jalkeen paadyttiin webCRM-jérjestelméan. Opinnéytetyoni toimin-
tatutkimuksen tarkoitus on kehittda jarjestelméa vastaamaan paremmin kauppakama-

rin tarpeita.

Opinndytetyon kehittdmistehtdvana on siis kehittdd Eteld-Savon kauppakamarin asi-
akkuuksienhallintajarjestelméé, webCRM, sekd ohjeistaa sen kéytossa ja muokkaami-
sessa. Toimeksiantajan toiveesta jarjestelmaan on tarkoitus viedd paljon muutakin
tietoa kuin vain jasenyyksiin liittyvat tiedot, joten tehtévéni on selvittdd miten erilaiset
tiedot saadaan jarjestelméan loogisimmalla tavalla ja siten, ett4 ne ovat jarjestelmassé
mahdollisimman kayttajaystavallisesti. Liséksi havainnoin itse kehityskohteita eli li-
séttavia ja tarpeellisia tietoja seké suoritan tietojen viennin jarjestelmaan. Jarjestelman

kayttoon ja muokkaamiseen laadin myds mahdollisimman kattavat ohjeet.

Aluksi kasittelen teoriaosuudessa asiakkuuksienhallintaa ja -johtamista seka niiden eri
osa-alueita. Perehdyn asiakassuhteeseen ja asiakkuuden sidoksiin, sen elinkaareen,
arvoon yritykselle ja asiakkaalle sekd asiakkuuksienhallinnan hyodyntdmiseen mark-
kinoinnissa. Seuraavana perehdyn asiakastietojen hallintaan, mita tietoja kannattaa
keratd ja miten, seka asiakkuuksienhallintajarjestelmien kayttéonottoon, paivitykseen
ja yllapitoon. Esittelen my6s opinndytetydn toimeksiantajan Eteld-Savon kauppaka-
marin sekd kauppakamarijérjeston Suomessa. Opinnaytetyossani késittelen asiakkuuk-

sienhallintaa BtoB-asiakkuuksien eli organisaatioiden vélisten asiakkuuksien kannalta.

Empiriaosuudessa kasittelen toimintatutkimustani webCRM-jarjestelman kehittami-
sestd ja selvitdn toimintatutkimuksen piirteitd. Késittelen jarjestelmén kayttoonotto-
prosessin, havaitsemamme kehittdmistarpeet ja tehdyt toimenpiteet seka niiden arvi-
oinnin. Lisaksi kasittelen webCRM:n kayttoon tekemiani ohjeita ja jatkokehitysehdo-
tuksia. Lopuksi ovat johtopaatokseni hyodyllisyydestd, toimintatutkimuksen luotetta-

vuuden arviointi sekd opinndytetyoprosessin arviointi.



2 ASIAKKUUKSIENHALLINTA JA -JOHTAMINEN

Tassé luvussa kaydaan lapi asiakkuuksienhallinnan ja -johtamisen kasitteet sek& niihin
sisaltyvid aihealueita. Asiakassuhde ja asiakkuuden sidokset ovat asiakkuuksienhal-
linnan keskitssa, koska ilman asiakassuhdetta ei ole mydskaan asiakkaita. Asiakkuuk-
sien elinkaaren hallinta on tarpeellinen keino asiakkuuksienhallinnassa ja -
johtamisessa, koska se vaikuttaa asiakkaaseen kohdistuviin toimenpiteisiin. Luvussa
kasittelen myos asiakkuuden arvon yritykselle ja asiakkaalle sekd markkinoinnin n&-

kokulman asiakkuuksienhallintaan ja -johtamiseen.

2.1 Asiakkuuksienhallinnan ja -johtamisen kasite

Customer Relationship Management, lyhennettynd CRM, tarkoittaa organisaation
kaikkien asiakkuuksien eli asiakaskannan hallintaa ja johtamista. Asiakkuuksienhal-
linnalla pyritdén tayttdméaan entista tarkemmin asiakkaiden tarpeet tuottamalla tietoa,
jonka avulla pystytd&n kohdistamaan palvelut ja tuotteet erilaisille asiakkaille. Asiak-
kaiden tarpeiden parempaan ymmartdmiseen ja tayttdmiseen on myds hyva kayttaa
itse asiakkaita, antamalla heille mahdollisuus kertoa toiveistaan ja tarpeistaan. Asiak-
kuuksienhallintaa ja siitd saatua hyotya parantaa siis asiakkailta suoraan saatu palaute
ja kehitysideat, joilla voidaan muokata palvelua tai tuotetta vastaamaan juuri organi-
saation asiakkaiden toiveita. Naill4 toimilla asiakkaallekin tulee mielikuva yksiloidys-
td palvelusta ja asiakas tuntee asiakkuutensa tarkedksi organisaatiolle. (Mantyneva
2003, 9-10, 13.) Asiakkuuksienhallinta on keskeinen osa asiakkuuksienjohtamista,
jolla tarkoitetaan operatiivista toteutusta tavoitteiden ja strategioiden saavuttamiseksi
(Hellman ym. 2005, 13).

Kaikki organisaation kdytdssa olevat resurssit tulevat viimekadessd sen asiakkailta
(Lehtinen 2004, 11). Organisaation tulee taten tuottaa asiakkaille sellaista arvoa, josta
he ovat valmiita maksamaan. Menestyvat organisaatiot ovat niitg, jotka tehokkaimmin
pystyvat tuottamaan lisdarvoa asiakkaille, ei niinkdan ne suurimmat toimijat. (Lehti-
nen 2004, 12.) Asiakkaat ovat siis organisaation keskeinen resurssi, eika organisaatio
voi toimia ilman asiakkaita. Asiakkuuksienhallinta on jatkuva oppimisprosessi, jonka
avulla pyritaan lissdmé&an organisaation tietdmystd ja ymmarrysta asiakkaistaan. Toi-

mivalla asiakkuuksienhallinnalla saadaan asiakkuuksista myds suurempi taloudellinen
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ja toiminnallinen hyoty. Hyvélla ja tehokkaalla asiakkuuksienhallinnalla pyritéan siis

vakiinnuttamaan asiakkaat ja estaméan heidén siirtymisensé kilpailijoille. (Mantyneva
2003, 7.)

Leading Customer Relations, LCR, eli asiakkuuksienjohtaminen tuo organisaatiolle
etulydntiaseman tehostamalla tuotantoa ja tuottamalla asiakkaille korkeampaa arvoa
sekd laatua. LCR:n l&dhtékohtana on asiakkaille tuotettu arvo ja asiakkaan mahdolli-
suus vaikuttaa arvoonsa kayttamalla yrityksen tarjoomaa, valta siis siirtyy tuottajalta
asiakkaalle. (Lehtinen 2004, 235.) Asiakasjohtaminen ja asiakkuuksienjohtaminen
tarkoittavat siis lyhyesti liiketoiminnan johtamista johtamalla asiakassuhteita. Asiak-
kuuksiaan johtava organisaatio tuntee asiakkaat ja niiden arvon, kehittaa asiakaskantaa
tavoiteasettelun kautta ja resursoi kehitystoiminnan seka seuraa kehitystydn tulokselli-
suutta muun muassa asiakkuuksien arvon ja toiminnan tuloksellisuuden muutoksen
kautta. (Hellman ym. 2005, 12.) Asiakastavoitteet ja -strategiat seké niita tukevat tyo-
kalut ovat osa asiakkuuksienjohtamista. Asiakkuuksienjohtamisen tavoitteena on mi-
tattava ja tunnistettava toiminta asiakasrajapinnassa, joka kertoo johdolle mitd asiakas-
rajapinnassa tapahtuu. Lisdksi asiakkuuksienjohtaminen kasvattaa toiminnan tehok-
kuutta, tuottavuutta, sen suunnittelun ja seurannan kontrollia seké kehittda asiakaskes-
keisyyttd, asiakaslahtoista tuotekehitystd, asiakaspalvelun laatua, asiakassuhdetta seka

asiakkaan suuntaan tapahtuvaa kommunikointia. (Hellman ym. 2005, 13.)

Asiakkuuksienjohtaminen ja sen tyokalut mahdollistavat muun muassa tehokkaan
oppimisen eri toimenpiteiden tehokkuudesta, jonka perusteella yrityksen on helppo
kehittdd toimintaansa tehokkaammaksi ja tuloksellisemmaksi. Organisaatio oppii
my0s vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin, joka parantaa asiakastyytyvaisyyt-
t4. (Hellman ym. 2005, 107-108.) Suunnittelussa ja seurannassa tulisi keskittyd muu-
toksiin asiakkaan ostokayttaytymisessd, koska silla on suurin merkitys organisaatiolle

taloudellisesta nakdkulmasta (Hellman ym. 2005, 13-14).

Asiakkuuksienjohtamisen ja -hallinnan helpottamiseksi tulisi koko organisaation siir-
tya asiakaskeskeiseen ajatteluun eli keskittyd tavoitteiden saavuttamisessa tuotteen ja
hinnan (tuotekeskeinen ajattelu) sijasta asiakkaaseen, asiakassuhteisiin, asiakasuskol-
lisuuteen sekd asiakkaiden aktiivisuuteen. Tuote- ja asiakaskeskeinen johtaminen téh-
tadvat samoihin tavoitteisiin, mutta eri tavoin. Asiakaskeskeinen ajattelu ja johtaminen

mahdollistavat nopean reagoinnin asiakkailta saatuun tietoon ja toiminnan kehittami-
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sen saadun tiedon pohjalta. (Hellman ym. 2005, 56.) Asiakassuuntautunut/-keskeinen
organisaatio kiinnittdd huomion sinne, mista yrityksen resurssit tulevat eli asiakkaisiin
ja nain tarkastellaan organisaatiota ulkoa sisaan eiké sisélta ulos (Lehtinen 2004, 187).
Asiakkuuksienjohtamisessa ei korvata tuotekeskeistd tietoa asiakaskeskeiselld, vaan
painopiste siirtyy asiakaskeskeiseen tietoon ja johtamiseen (Hellman ym. 2005, 100).
Kuvio 1 kuvaa asiakaslédhtisyyden eroa organisaatiolédhtoisyyteen, asiakaslahtdisyy-
dessa organisaation ja asiakkaan tarpeet vaikuttavat tuotteisiin, toimintaan ja palvelui-
hin (Vuokko 2004, 67). Asiakasléhtoisyyteen tarvitaan koko organisaatiota ja henki-
10st0d seké sen tulee toteutua strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla (Vuokko
2004, 72-73).

Organisaatiolihtdisyys:

Organisaation I:> Tuote, toiminta, E> Asialdcaan
tarpeet palvelut tarpeet

Asiakaslihtoisyys:

Organisaation ¢ Tuote, toiminta, ‘ Asialdcaan
tarpeet palvelut tarpeet

KUVIO 1. Asiakaslahtoisyys verrattuna organisaatiolahtdisyyteen (Vuokko 2004,
67)

Asiakkuuksienjohtamisen myota myds markkinaosuuden merkitys laskee ja rinnalle
nousee asiakasosuus, eli organisaation osuus asiakkaan ostoista (Hellman ym. 2005,
143). Asiakkuuslahtoisen johtamisen tarkoituksena on saada mahdollisimman luja ja
arvokas asiakkuus yrityksen kannalta (Lehtinen 2004, 40). Asiakasl&htoisyydessa tu-
lee tarkastella asiakkuuksia asiakaskannan, asiakkuuden ja kohtaamisten ndkokulmista
(Arantola 2006, 29). Asiakasléht6isyyden toteutumiseksi tarvitaan asiakasymmarrysta,
organisaation tulee ymmartad mité asiakkaan kokema arvo siséltaa ja mista se syntyy.
Organisaation tulee huomioida, ettei arvo asiakkaalle synny pelkastédan tuotteesta tai
palvelusta, vaan niiden tuottamista hyodyistd, seurauksista ja vaikutuksista. (Arantola
& Simonen 2009, 2.) Paras hyoty asiakkuuksienjohtamisessa saavutetaan hyodynta-

malla asiakasymmarryksen tieto mahdollisimman laajasti (Arantola 2006, 77).



5
Asiakassuhdel&htdinen organisaatio kehittd4 asiakkaan kanssa yhdessa sopivia ratkai-
suja ja toteuttaa enemmaén yksilollistd viestintdd, joka on useimmin kaksipuolista
kommunikointia yksisuuntaisen tiedottamisen ja markkinoinnin sijaan (Peelen 2005,
68). Organisaation tulee myds tuotteiden tai palveluiden kehityksessa ottaa huomioon
asiakkaan tarpeet ja kiinnostuksen kohteet. N&in toimintaa ja tarjontaa kehitetdén asi-
akkaiden ehdoilla. (Peelen 2005, 143.) Molemminpuolista ymmarrysta ja aikaansaan-
noksia parantaa muun muassa asiakkaan kanssa yhteiset toiminnot ja projektit, kuten
tuotekehitysprojektit. Naiden avulla kehitetddn yksilollista palvelua ja tuotteita juuri
asiakkaan tarpeisiin. My06s yhteinen strategiasuunnittelu kehittdd yhteistyotd, kun
ideoidaan yhdessa asiakkaan kanssa miten molempia hy6ddyttdvéaé toimintaa voitaisiin
kehittdd. Yhteisen strategian lahtokohtana on, ettd asiakas kertoo organisaatiolle mita
se haluaa asiakkuudelta ja organisaatiolta. Myds asiakkaan kanssa kéytavé vuorovai-
kutus ja tiedonvaihto ovat tarkeitd elementtejd, koska ne vaikuttavat olennaisesti yh-
teistyon ilmapiiriin ja luottamukseen. Néitd tulee myds hyddyntda asiakkuuksienjoh-
tamisessa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 172.)

Customer value management eli CVM tarkoittaa kilpailukyvyn luomista tuottamalla
asiakkaille lisdarvoa erilaisten lisdpalveluiden ja prosessien avulla, pyritdan siis luo-
maan asiakkaalle kaikista optimaalisin arvo (Foss & Stone 2002, 189). CVM on siis
osa asiakaslahtoista johtamista, jota voidaan soveltaa joko yhdelle niin sanotulle on-
gelma-alueelle tai koko organisaatioon (Foss & Stone 2002, 190). Myds se on strate-
ginen pééatos eika pelkka markkinoinninldhestymistapa (Foss & Stone 2002, 191).

Asiakasjohtamisentyokaluilla toimintaa voidaan hallita asiakasndkdkulmasta, tydkalut
tukevat johdon strategista paatoksentekoa ja avustavat seurannassa. Tyokaluja ovat
esimerkiksi asiakastase, asiakastuloslaskelmat, asiakasvirtakortti sek& erilaiset asiaka-
sportfoliot. Asiakastase ja -tuloslaskelma kuvaavat asiakaskannan, sen kehityksen ja
kannattavuuden. Asiakasvirtakortista selvida asiakaskannassa tapahtuneet siirtymaét eri
asiakassuhteentilojen valilla ja asiakkuuksien madrat eri asiakassuhteentiloissa. Port-
folioilla voidaan tarkastella asiakaskantaa yhdestd ndkokulmasta. (Hellman ym. 2005,
174-175.) Johtamisen tyokaluja voidaan kayttdd myo6s suunnittelussa, tavoitteiden
asettamisessa, tehtavien ja vastuiden delegoinnissa seka toiminnan seurannassa ja mit-

taamisessa (Hellman ym. 2005, 180).



6
Asiakkuuksienhallinnalla on monia etuja ja ne voidaan jakaa organisaation kasvavaan
tietdmykseen asiakkaistaan sek& myynnin ja markkinoinnin tehostumiseen ja vaikutta-
vuuden kasvuun. Asiakkuuksienhallinnan kautta paastadn myos kehittdmaan asiakas-
suhteita sekd myyntia ja markkinointia, koska se lisdé asiakassuhteiden mitattavuutta.
Né&in saadaan tarkedd tietoa, miten erilaiset markkinointitoimenpiteet vastaanotetaan
erilaisten asiakkaiden keskuudessa ja pystytdan kehittdmaan markkinointia asiakasys-
tavallisemmaksi. Tamé ei kuitenkaan tapahdu itsestdaan, vaan vaatii maaratietoista
toimintamallien ja prosessien jatkuvaa kehittamistd. (Mantyneva 2003, 12-13.) Kuvi-
ossa 2 Mantyneva (2003, 11) kuvaa hyvin asiakkuudenhallinnan eri ulottuvuuksia.
Asiakkuuksienhallintaa voidaan siis Mantynevan (2003, 10-11) mukaan tarkastella
naista neljasté eri osa-alueesta. Seuraavissa luvuissa tarkastelenkin asiakkuuksienhal-

lintaa muun muassa naiden ndkokulmien kautta.

Asiakkuuksien
luonne ja elinkaari

Linkitys
markkinoinnin
toteutukseen

Asiaklonuksien arvo
ja kannattavuus

ASIAKKUUDEN- <:|
HALLINTA

Informaatio-
teknologian
hyédyntiminen

KUVIO 2. Nékdkulmia asiakkuudenhallintaan (Mantyneva 2003, 11)

Organisaation on hyva luoda asiakkuuksienhallinnanvisio, joka antaa suuntaviivat
asiakkuuksienhallintaan liittyviin toimenpiteisiin. Visio kertoo organisaation nake-
myksen tulevaisuuden asiakkuuksienhallinnasta, mitd mahdollisuuksia kaytetaan tule-
vaisuudessa ja millaiseksi se haluaa asiakkuuksienhallinnassa kehittyd. Vision laati-
minen on pohjattava asiakaskeskeisiin lahtokohtiin eika tuotekeskeisiin. (Hellman ym.
2005, 128-129.) Organisaation tulisi luoda myd6s asiakkuusvisiot asiakkaiden kanssa,
jotka ohjaavat yhteisty6té ja kertovat molemmille miten yhteinen tulevaisuus ndhdaan.

Asiakkuusvision tulee olla yhteisesti hyvaksytty, realistinen ja oikein asemoitu mo-



;
lempien tilanteet huomioon ottaen. Asiakkuusvisiot tulee huomioida mygs asiakasstra-

tegioiden ja asiakkuuksienhoitomallien laadinnassa. (Lehtinen 2004, 175-176.)

Asiakkuuksienjohtamiseen kuuluvat asiakastavoitteet, jotka johdetaan liiketoiminnan
tavoitteista, ja asiakasstrategia, joka johdetaan asiakastavoitteista huomioimalla liike-
toimintastrategia (Hellman ym. 2005, 154). Asiakasstrategiassa madritelladn miten
organisaatio padsee tavoitteisiinsa kehittdmalla asiakassuhteitaan, toisin kuin perintei-
sessé strategia-ajattelussa keskitytddn tavoitteiden saavuttamiseen tuotteiden kehitté-
miselld (Hellman ym. 2005, 156). Asiakasstrategian laatimisen edellytyksena on, etta
yritys hallitsee asiakastietonsa ja osaa hyddyntaa niitd seka se, ettd kéytettavissé on
tarvittavasti dataa, informaatiota seka tietdmystietoa asiakkaista (Hellman ym. 2005,
157). Asiakasstrategia on koko organisaation tydvaline, joka antaa yhteisen linjauksen
asiakkuuksienjohtamiselle (Hellman ym. 2005, 159). Asiakkuusstrategiat kertovat
“miten asiakkailta saadaan resursseja yritykseen pitkalla aikavélilla”, niiden toimi-
vuutta ja onnistumista voidaan siis mitata saaduilla resursseilla (Lehtinen 2004, 157).
Asiakasstrategioiden laatimisessa tarvitaan analysointia ja johtopédatoksia sek&d malle-
ja, joilla voidaan ennustaa tulevaa ostokayttaytymista. Lisaksi tdytyy ymmartaa asiak-
kaiden kayttaytymisté strategian luomisvaiheessa. (Lehtinen 2004, 160.) Asiakastieto-
ja tulee siis yhdistella ja analysoida, jotta niitd voidaan kayttada apuna paatdksenteossa.
Néiden analysointitietojen pohjalta tehtyjen pédatosten ja toimenpiteiden tuloksia tulee

seurata ja kayttaa hyodyksi tulevaisuuden toiminnassa. (Foss & Stone 2002, 141.)

Asiakastavoitteisiin, jotka koskevat asiakaskannan kokoa, rakennetta ja arvoa, liite-
taan asiakaskannan kehitys- ja investointistrategia. Tama strategia koskee organisaati-
on nykyisté asiakaskantaa ja sen kehittamista liiketoimintaympariston muutoksiin ja
tavoitteisiin ndhden. (Hellman ym. 2005, 160.) Asiakaskannattavuusstrategiat sisélta-
vat organisaation oman toiminnan ja aktiviteetit, asiakassuhteiden ja -rajapinnan hal-
linnan seké asiakkaiden laadun ja toiminnan. Ne voidaan laatia asiakasryhmittéin ja
suuremmille asiakkaille voidaan laatia omat kannattavuusstrategiansa. (Hellman ym.
2005, 161.) Kaikki asiakassuhteet eivat ole organisaatiolle yht& tarkeitd, joten organi-
saation tulee tunnistaa ne tarkeimmat asiakkaat eli avainasiakkaat ja luoda heille omat
asiakasstrategiansa (Ojasalo & Ojasalo 2010, 144-145). Asiakasstrategiat voidaan
laatia my06s asiakkaiden kayttaytymisen ja tarpeiden perusteella, ndin saadaan kehitet-
tyd tdsmallisemmat asiakasstrategiat ja hoitomallit. Asiakkuuksienhoitomallit ovat

erdénlainen toimintasuunnitelma asiakasstrategioiden toteuttamiseen kéytannossa.
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(Lehtinen 2004, 161.) Asiakkuuksienhoitomallin tulisi kasittdd kaikki 9E-ajattelun
osiota ja toimia eréanlaisena tarkistuslistana asiakkuuksienhallinnassa ja johtamisessa.
Liséksi koko henkildston tulisi kehittdd mallia ja ottaa mahdollisesti myds asiakas
mukaan kehitykseen, nédin k&ytdnnon toteutus onnistuu paremmin. (Lehtinen 2004,
162, 173.) 9E-ajattelun mallia kasitelladn tarkemmin luvussa 2.2 Asiakassuhde ja asi-

akkuuden sidokset.

Myos asiakastietojenhallinnan ja -k&yton strategiat on laadittava, jotta toiminta on
yhtendistd. N&ihin sisdltyvat asiakasmaéaritys, tiedon aktiivinen kéytté ja oikea-
aikainen paivittdaminen sekd monipuolinen yllapito, koko organisaation yhteiset toi-
mintamallit, toimenpiteiden lapivientikyky seka paallekkéisen toiminnan valttdminen.
Lis&ksi tulisi huomioida tiedon jakaminen eri tilanteissa. (Hellman ym. 2005, 162.)
Yllamainittujen strategioiden valmistuttua laaditaan niista yksi looginen kokonaisuus,
jota voidaan taydentdd muillakin strategisilla osa-alueilla, esimerkiksi resurssien ja

vastuiden osalta. (Hellman ym. 2005, 163).

Kun liiketoiminta- ja asiakasstrategia yhdistetdan tai liitetddn toisiinsa, aletaan johtaa
segmenttejd, tatd tapaa Arantola (2006, 88) kutsuu segmenttijohtamiseksi. Tallgin
asiakaskantaa ja tuoteryhmia johdetaan samalla tasolla ja ne ovat johtamisen ja tavoit-
teiden kannalta tasavertaisia. Segmentteja tulee pystya myos mittaamaan, jolloin or-
ganisaatio pystyy johtamaan asiakaskantaa kohti laadukkainta yhdistelmé&é strategioi-
den kannalta. (Arantola 2006, 88-89.)

Asiakkuudenhallinnan lahtékohtana on asiakkaiden ryhmittely segmentteihin eli eri-
laisiin kohderyhmiin. Asiakkuudet voidaan ryhmitelld erilaisten demograafisten teki-
joiden avulla, kuten sijainti. Asiakkuuksien ryhmittelyssé voidaan apuna kayttdd myos
heiddn aikaisempaa ostohistoriaansa, josta voidaan osittain ennustaa heidén tuleva
ostokayttaytymisensa. Asiakkuuksien ryhmittelyn tarkoituksena on tunnistaa asiakkaat
joilla on samanlaiset tarpeet ja odotukset, jonka avulla pystytddn tarjoamaan oikean-
laisia tuotteita oikeille asiakkaille. Segmenttien avulla pystytddn myo6s kehittdmaan
tuotteita ja palveluita vastaamaan paremmin asiakkaan toiveita ja odotuksia, joka pa-
rantaa asiakkuuksien kannattavuutta. Segmentoinnissa voidaan ottaa huomioon myds
asiakkaan motivaatio asiakkuuden yllapitoon ja ostosten tekemiseen, koska organisaa-
tion ei kannata panostaa asiakkuuksiin, joilla ei ole potentiaalia, mutta tulee panostaa

kannattaviin asiakkaisiin seka asiakkaisiin joilla on hyva kannattavuuspotentiaali.
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(Méntyneva 2003, 25-28.) Huomioon tulee siis ottaa my6s asiakkuuden lifetime value
eli elinikéinen arvo, joka koostuu asiakkuuden jo syntyneesta arvosta seka potentiaa-
liarvosta. Jokaiselle segmentille tulee kehittdd oma hoitomallinsa juuri niiden elinikai-
seen arvoon perustuen, jotta asiakkuuksien kehittdminen keskittyy oikeisiin asiakkai-
siin. (Peelen 2005, 168.)

Segmentointi voidaan toteuttaa staattisesti ja/tai dynaamisesti. Staattisella segmen-
toinnilla tarkoitetaan kasin tai massa-ajona suoritettavaa ryhmittelyd, jossa asiakkaat
pysyvat niin kauan kunnes asiakastietoja muutetaan. Segmentointi perustuu talléin
esimerkiksi sijaintiin, ostoihin, toimialaan, yrityskokoon tai liikevaihtoon. Dynaami-
sella segmentoinnilla tarkoitetaan tietojarjestelman tekemaa automaattista segmentoin-
tia tiettyjen annettujen kriteerien perusteella. Dynaamisen segmentoinnin perustana
ovat esimerkiksi odotettu arvo, kdyttdytyminen tai menetysalttius. (Oksanen 2010,
178-179.) Dynaamisessa segmentoinnissa kriteereiksi valitaan organisaation ja asia-
kassuhteiden kannalta kriittiset menestystekijat. Asiakkaan segmentti vaihtuu auto-
maattisesti asiakassuhteen ja sen muutosten perusteella, esimerkiksi ostokayttaytymi-
sen muuttuessa. (Hellman ym. 2005, 44.)

Asiakkaita voidaan segmentoida myds niiden arvon ja asenteiden perusteella (Lehti-
nen 2004, 238). Taloudellisessa segmentoinnissa otetaan huomioon siis asiakkuuden
arvo sekd reagointiherkkyys tehtyihin tarjouksiin (Mantyneva 2003, 39-40). Volyy-
misegmentointi jakaa asiakkaat ryhmiin perustuen heiddn tekemiin ostoihin tietyn ajan
kuluessa, tdmén avulla yritys saa tietdd mika asiakasryhma tuottaa eniten liikevaihtoa.
Toisaalta segmentointitapa ei kerro koostuuko ostokset kannattavista tuotteista tai
pelkista tarjoustuotteista. (Arantola 2003, 43-44.) Segmentoinnissa voidaan kayttaa
my0s R.F.M. -mallia (recency, frequency, monetary value), jolloin segmentointi pe-
rustuu asiakkaan ostokayttaytymiseen (edellinen osto, ostojen tiheys, ostojen arvo)
(Peelen 2005, 228).

Asiakkaat voidaan jakaa my6s ostokdyttdytymisen mukaan seuraaviin neljaan eri
ryhmaén: transaktio-, sopimus-, preferenssi- sekda kumppanuusasiakkaisiin. Transak-
tioasiakkuus tarkoittaa edullisinta hintaa suosivaa asiakasta, joka ei anna arvoa asiak-
kuudelle vaan on valmis ostamaan sieltd mista tuotteen tai palvelun saa edullisimmin.
Sopimusasiakas on tehnyt jonkinlaisen sopimuksen organisaation kanssa, esimerkiksi

alennuskortin hankkiessaan, mutta hanella voi olla myds muille organisaatioille erilai-
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sia sopimuksia. Preferenssiasiakas on organisaation kannalta tarkein, koska hén suosii
juuri heidan tuotteitaan tai palveluitaan ja ostaa organisaatiosta aina kun on mahdollis-
ta. Viimeisend on kumppanuusasiakas jonka kanssa organisaatiolla on kumppanuus-
sopimus, eli molemmat pyrkivat edistdimaan toistensa liiketoimintaa. Kumppanuusasi-
akkuudet ovat kuitenkin harvinaisia koska ne vaativat paljon resursseja. (Méntyneva
2003, 30-31.)

2.2 Asiakassuhde ja asiakkuuden sidokset

Asiakkuuksienhallinta ja -johtaminen alkavat asiakkaasta ja asiakastiedoista, ensim-
maisend organisaation tulee maaritella kuka on ja kuka ei ole asiakas, asiakasmadritte-
Iyn tulee myds soveltua hyvin asiakkuuden toiminnan sykliin ja tunnistaa muutokset
asiakassuhteessa. Asiakassuhde alkaa ensimmaisestd ostotapahtumasta ja péattyy kun
viimeisestd ostosta on kulunut tietty, organisaatiossa méaéritetty, aika. Asiakasméarit-
telyn myo6td koko organisaatio késittdd asiakkuuden samalla tavalla. (Hellman ym.
2005, 16, 53.)

BtoB-markkinoilla organisaatiolle on erityisen tarkeéda yllapitaa ja kehittad asiakassuh-
teita sekd myos luoda uusia asiakassuhteita (Ojasalo & Ojasalo 2010, 121). Asiakas-
suhdetta vahvistavat hyvat ja tiiviit asiakaskontaktit. Siksi asiakassuhteita kehitettées-
s& séannolliset kontaktit ovat tarkeitd, koska monissa tutkimuksissa on todettu ettd
tarkein syy asiakkaan siirtymiseen toiselle toimittajalle on ollut vahainen yhteydenpi-
to. Yksi asiakkuuksienhallinnan kulmakivista onkin sd&nnéllinen, oikea-aikainen, riit-
tava ja oikealla tavalla raataloity seké oikean viestintdkanavan kautta tapahtuva yhtey-
denpito. Organisaation tulisi myds mahdollistaa ja kannustaa asiakkaita molemmin-
puoliseen keskusteluun muun muassa palautteen ja kyselyiden avulla sek& osallistu-
malla tuotekehitykseen. Asiakkuuksienhallintajarjestelman tulisi tukea kontaktienhal-
lintaa, joten organisaation tulisi myds maaritella mitka ovat sille tarkeita kontakteja ja
mitd sekd miten kontaktitietoja keratdan. Né&iden tietojen perusteella voidaan jalleen
kehittaa tulevaisuuden toimintaa. (Hellman ym. 2005, 24-25.)

Erilaisten kanavien kaytosta tulee koko ajan tarkedmpi osa liiketoimintaa ja asiak-
kuuksienhallintaa, koska asiakkaiden mahdollisuudet etsid tietoa, ottaa yhteyttd ja
keskustella muiden asiakkaiden kanssa ovat kasvaneet. Organisaation tulee siis miettia

mité kanavia se tulee kdyttaméaan erilaisissa tarkoituksissa. (Hellman ym. 2005, 67.)
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Asiakasryhmille voidaan luoda omat maarittelyt millaisia kontakteja, miten usein ja
milloin heihin kohdistetaan. Naiden avulla koko organisaatiolla on kuva miten ja mil-

loin eri asiakkuuksiin ollaan yhteydessa. (Hellman ym. 2005, 69-70.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat eraat kriittiset tilanteet, jotka voivat olla niin posi-
tilvisia kuin negatiivisiakin. Nama Kriittiset tilanteet voivat vaikuttaa asiakkaan asen-
teisiin ja kdyttaytymiseen, joten ne tulee hoitaa hyvin. Hyvin hoidettu negatiivinenkin
kriittinen tilanne voi vahvistaa asiakkuutta. (Arantola 2003, 34.) Kriittiset tilanteet
voivat olla ymparistdbmuutoksia, jotka vaikuttavat kaikkiin asiakkaisiin tai asiakaskoh-
taisia. Toimittajan vaihtamiseen johtavat tilanteet voivat olla esimerkiksi palvelun
kayton hankaluus, epaonnistuminen asiakaspalvelussa tai palveluongelman hoitami-
sessa. (Arantola 2003, 35.) Asiakastyytyvaisyytta ei tule rinnastaa asiakasuskollisuu-
teen, koska asiakas voi olla tyytyvédinen mutta ei silti ole uskollinen. Toisaalta asia-

kasuskollisuus kertoo asiakastyytyvaisyydestd. (Arantola 2003, 35.)

Asiakasuskollisuus on moniulotteinen kasite ja riippuu organisaatiosta seka toimialan
luonteesta, joten jokaisen yrityksen tulisi itse madritell& asiakasuskollisuuden kriteerit
omalla kohdallaan (Hellman ym. 2005, 38). ”Asiakasuskollisuus tarkoittaa yleensa
jotain maaréda uudelleen ostamista samalta toimittajalta tietyn ajan kuluessa” (Arantola
2003, 26). Selkeét ja yksiselitteiset tavat mitata ja seurata asiakasuskollisuutta toimi-
vat my6s asiakasuskollisuuden kehittdmisen perustana. Uskollisuus voidaan jakaa
viela neljdén osioon asenteellisen ja kayttaytymiseen liittyvan uskollisuuden mukaan.
Matalan uskollisuuden asiakkaat eivét ole uskollisia eivédtkd haluakkaan olla kun taas
piilouskollinen haluaisi olla uskollinen mutta ei siihen pysty. Ristiriitaisen uskollisuu-
den omaava asiakas kayttaytyy uskollisesti mutta ei koe olevansa uskollinen ja on
valmis vaihtamaan toimittajaa paremman tarjouksen tullessa. Korkea ja kestavé asia-
kasuskollisuus koskee asiakkaita, jotka kayttaytyvét uskollisesti ja tuntevat itsensa
uskollisiksi. (Hellman ym. 2005, 38-40.) Asiakasuskollisuus ei tarkoita ettd asiakas
ostaisi vain yhdeltd toimittajalta, vaan eri toimittajat saavat eri osuuden asiakkaan os-
toista (Arantola 2003, 42—-43.) Gummesson (2004, 41) kasittelee uskollisuutta uskolli-
suusportaiden kautta, joita ovat prospekti, kanta-asiakas, tukija ja puolestapuhuja.
Suhdemarkkinoinnissa korostetaan juuri asiakasuskollisuutta ja sen kehittamista aina

seuraavalle portaalle. (Gummesson 2004, 41.)
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"Pitkistd asiakkuuksista on etua yritykselle seka asiakkaiden muuttuvan kayttaytymi-
sen ettd sisdisen tehokkuuden kautta” (Arantola 2003, 22). Muuttuvaan kayttaytymi-
seen kuuluu esimerkiksi palautteen yleistyminen. Uskolliset asiakkaat antavat her-
kemmin palautetta, koska he haluavat parantaa toimittajan toimintaa. Tdman vuoksi
valittaminen ja palautteen antaminen tulisi ndhd& asiakkaan investointina organisaati-
oon toisin kuin yleisesti ajatellaan asiakkaan olevan vain hankala. (Arantola 2003, 23.)
Pitkéaikaiset asiakkaat etsivat myds harvemmin uusia vaihtoehtoja ja suhtautuvat pa-
remmin markkinointiviestintdan, ostavat enemman eli nostavat organisaation asia-
kasosuutta ja volyymia. Pitk&aikaisissa asiakkuuksissa myds hintaherkkyys voi vahen-
tyd ja he kertovat myonteisista kokemuksistaan eteenpain seka suosittelevat organisaa-
tiota. (Arantola 2003, 24.) Sisaisiin vaikutuksiin kuuluvat asiakaskohtaistenkustannus-
ten lasku, asiakkaiden osallistuminen toiminnankehittdmiseen, markkinointiviestinnan
tehostuminen paremman kohdistamisen avulla, ostohistorian hyddyntaminen uskolli-
suuden havaitsemisessa, segmentoinnin helpottuminen ja luokittelu uskolliseksi asiak-
kaaksi (Arantola 2003, 25).

Asiakasuskollisuus ja asiakassuhteiden pidentyminen saavutetaan panostamalla asia-
kastyytyvéisyyteen, esimerkiksi reagoimalla tyytymattémyystekijoihin (Méntyneva
2003, 23-24). Asiakasuskollisuus ja asiakkuuden lujuus koostuvat erilaisista sidoksis-
ta (Lehtinen 2004, 38). Asiakkuuden lujuus koostuu kuvion 3 mukaisesti, asiakkaan
kokeman laadun ja panostuksen tuottamasta arvosta ja tyytyvaisyydestd sekad asiak-

kuustyytyvéisyyden tuottaman sitoutumisen ja sidosten summana.

Koettu laatu Asiakkaan

sitoutuminen
\ J \ J %
r : ~ r )
Asiakkaan Asiaklaus- Asiaklamuden
kokema . ;
Ao tyytyviisyys lujuus

" S " S
Asiakkaan ﬂ
kokema Sidokset
panostus

KUVIO 3. Asiakkuuden lujuuden muodostuminen (Storbacka & Lehtinen 2006,
103)
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Asiakkaan sitouttamisessa asiakassuhteeseen tarkeitd tekijoitd ovat muun muassa luot-
tamus, asiakastyytyvéisyys, suhteesta saatavat hyddyt, siihen tehtdvat investoinnit ja
toiminnan mukauttamiset seka vuorovaikutuksen jatkuvuus ja yhdenmukaisuus. Li-
séksi sopimuksiin liittyvat ehdot, ristiriitojen hallinta ja yhteiset arvot sekd organisaa-
tiokulttuuri ovat asiakkaan sitoutumiseen vaikuttavia tekijoitd. (Ojasalo & Ojasalo
2010, 164.)

Asiakkuuden sidoksilla tarkoitetaan erilaisia asiakkaan ja toimittajan vélisia sidoksia,
jotka pitavéat asiakkaana myos kriittisten tilanteiden aikana. Mygs tyytymattomat asi-
akkaat pysyvét eri sidosten takia. (Arantola 2003, 133.) Sidokset voivat Arantolan
(2003, 133-135) mukaan olla taloudellisia, maantieteellisia, juridisia, rakenteellisia,
teknisig, tunne- ja osaamissidoksia. Joista rakentuu asiakkaan sitoutuminen organisaa-
tioon. (Arantola 2003,133-135.) Myds Vuokko (2004) késittelee sidoksia néista nako-
kulmista. Taloudelliset sidokset ovat erilaisia rahallisia etuuksia, jotka on saavutettu
asiakkuuden aikana, ja maantieteellinen sidos syntyy sijainnin myéta esimerkiksi ti-
lanteessa, jossa asiakkaalla ei ole alueella muita toimittajavaihtoehtoja (Arantola
2003, 133).

Juridinen sidos tarkoittaa sopimusta, joka sitoo asiakkaan organisaatioon sopimuskau-
den ajaksi. Rakenteellinen sidos syntyy kun toimittajavaihdoksen yhteydessa menetet-
téisiin joku etuus tai ominaisuus. Osaamissidos perustuu mukavuuteen ja tuttuun ta-
paan toimia, koska asiakas on oppinut toimimaan asiakkuudessa ja mahdollisesti niin
sanotusti opettanut toimittajalle omat toimintatapansa, joiden opetus ja opettelu taytyi-
si aloittaa alusta toimittajavaihdoksen jalkeen. (Arantola 2003, 133-134.) Osaamissi-
doksen kanssa samantyylinen on tekninen sidos, koska se syntyy esimerkiksi kun suo-
sitaan samaa tuoteperhettd, jotta kdyton opettelu olisi mahdollisimman helppoa. Tek-
ninen sidos syntyy myos kun toimittajan, tuotteen tai palvelun vaihtaminen on hanka-
laa tai aiheuttaisi muidenkin tuotteiden tai palveluiden vaihtamista yhteensopivuuson-
gelmien vuoksi. (Arantola 2003, 134.) Tunnesidos eli brandisidos on vahvimpia si-
doksia, koska asiakas tuntee, ettei voi tai halua vaihtaa toimittajaa. Sosiaaliset sidokset
ovat henkildiden valisié eikd niiden vuoksi haluta vaihtaa toimittajaa. (Arantola 2003,
134.)

Sidoksia voi tarkastella myds Lehtisen 9E-ajattelun kautta, jonka ulottuvuuksia ovat

etiikka, estetiikka, emootio (tunne), epiikka (tarinat), energia, education (oppiminen),
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enthusiasm (innostus), ekonomia (talous) ja efficiency (tehokkuus) (Lehtinen 2004,
32, 34). Namé ulottuvuudet jakautuvat kolmeen eri maailmaan: taloudelliseen, inhi-
milliseen ja arvomaailmaan seuraavasti:
e Taloudellisen maailman sidokset:
o Talous (hintakilpailukyky, volyymi, asiakasosuus)
0 Tehokkuus (arvoketju, asiakkaan, yrityksen ja asiakkuuden tehokkuus,
tuoteyhteensopivuus)
e Inhimillisen maailman sidokset:
o0 Innostuneisuus siihen mitd tekee ja missioon jota toteuttaa
o Energia (jaksaminen ja pitkdjanteisyys asiakkuuksien kehittdmisessa)
o0 Oppiminen asiakkaasta ja asiakkuudesta
e Arvomaailman sidokset:
o Etiikka (organisaation eettiset periaatteet)
0 Estetiikka (organisaation antama kuva itsestdén/tuotteista/palveluista)
o Epiikka (tarinat yrityksesta ja sen tuotteista)
o Emootio (tunne hyvésta yhteistydsta ja luottamus)
(Lehtinen 2004, 59-121).

BtoB-markkinointia hoidetaan verkostojen tapaan, joissa suhteet muodostuvat Gum-
messonin (2004, 47) mukaan kolmenlaisista yhteyksista eli sidoksista: toimintoja kos-
kevat yhteydet, resurssikytkokset ja toimijoiden valiset sidokset. Toimintoja koskevat
yhteydet muodostuvat teknisistd, hallinnollisista ja markkinoinnillisista toiminnoista.
Resurssikytkokset muodostuvat sen sijaan konkreettisten resurssien ja tiedon vaihta-
misesta seké jakamisesta. Toimijoiden valiset yhteydet eli sidokset muodostuvat ih-
misten vuorovaikutuksessa. (Gummesson 2004, 47.) Verkostoissa suhteet voivat olla
aktiivisia ja nakyvid tai passiivisia ja ndkymattomid, mutta silti vaikuttavia. Nama
suhteet voidaan jakaa eri ulottuvuuksiin tai ominaisuuksiin, kuten yhteistyd. (Gum-
messon 2004, 47-48.) Yksi suhteen ulottuvuus on jasenyys eli asiakas on organisaati-
on jasen (Gummesson 2004, 151). Jasenyyttd voidaan kayttaa lujittamaan pitkaaikai-
sia asiakassuhteita ja asiakasuskollisuutta (Gummesson 2004, 152). Asiakkaiden jése-
nyydesta hyotyjé organisaatiolle ovat esimerkiksi asiakassuhteiden sailyttdmisen hel-
pottuminen ja asiakasosuuden kasvu seka asiakkaista saadut tarkemmat tiedot asiak-
kuuksienhallintaan (Gummesson 2004, 156). Suhdemarkkinointi perustuu juuri suh-

teisiin, verkostoihin ja vuorovaikutukseen (Gummesson 2004, 395).
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Luomalla lujia asiakassuhteita saavutetaan kilpailuetua, koska asiakkaat ovat sidoksis-
sa yritykseen usein pitkan ajan kuluessa kehittyneiden sidosten kautta. ”Kilpailuetu
saavutetaan yha useammin asiakkuuksissa.” (Lehtinen 2004, 32.) Erilaiset sidokset
muodostavat asiakkuusmotivaation (Arantola 2003, 135). Asiakkuusmotivaatio tar-
koittaa siis asiakkaan motivaatiota pysya organisaation asiakkaana tai ryhtyé asiak-
kaaksi. Asiakkuusmotivaatiota kasvattavat muun muassa asiakasedut, rahalliset edut,
pehmeat edut (esimerkiksi parempi kohtelu), huomioiminen ja vastavuoroisuus. Asi-
akkaan kannalta pitkill& asiakkuuksilla on myds haittoja, asiakas voi ndéhdd menetté-
vansa jotain oltuaan pitkddn asiakkaana, esimerkiksi ndhdessdan uusille asiakkaille
tarjottuja etuja. Asiakkaan pettyessa toimittajaan jad tunne turhasta panostamisesta
asiakkuuteen. (Arantola 2003, 118-130.)

Asiakassuhdel&htdisessa organisaatiossa lahtokohtana on molemminpuolinen sitoutu-
minen asiakkuuteen ja asiakassuhteeseen (Peelen 2005, 67). Sitoutuneisuus rakentuu
myo6s Peelenin (2005, 67) mukaan luottamuksesta ja tyytyvaisyydestd seké asiakkaan

nékemyksesta siitd miten houkutteleva asiakassuhde on.

2.3 Asiakassuhteen elinkaari

Asiakassuhteen vaihe elinkaarella vaikuttaa suhteen syvyyteen ja asteeseen. Uusi
asiakassuhde on heikompi kuin vanha ja vanhat asiakkuudet ovat organisaatioille mo-
nesti niitd tarkeimpid, joten niiden sailyttdmiseen tulee panostaa. (Méntyneva 2003,
15.) Asiakkuuden elinkaaren voi jakaa Mantynevan (2003, 18-19) mukaan neljaan eri
vaiheeseen: hankintaan, haltuunottoon, kehittdmiseen ja sailyttdmiseen. Asiakassuhde
alkaa sen hankkimisella, jota seuraa haltuunottovaihe. Haltuunottovaiheessa asiakkaan
ostomaaraa pyritadn kasvattamaan ja saamaan asiakkuudesta kannattava. Kehittdmis-
vaiheessa asiakkuutta pyritdén lujittamaan kasvattamalla asiakasuskollisuutta. Asiak-
kuuden viimeisessa elinkaaren vaiheessa asiakassuhde pyritdan sailyttdmaan. Asiakas-
suhteen sdilyttdminen on tarkedd myds muissa elinkaaren vaiheissa, ettei asiakkuuksia

meneteta Kilpailijoille. (Mantyneva 2003, 18-19.)

Hellman ym. (2005, 41-42) jakaa asiakassuhteen elinkaaren myos neljaan eri vaihee-
seen: uusasiakashankinta, uuden asiakassuhteen kaynnistys, asiakassuhteen syventa-
minen ja asiakassuhteen péattymisen estdminen. Jokaisessa vaiheessa asiakkuuksien-

hallintaa toteutetaan erilaisin toimintatavoin, jotta toiminnan tehokkuus ja ennustetta-
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vuus lisdantyy. Uusasiakashankinta voi yksinkertaisimmillaan olla esimerkiksi tarjo-
uksen lahettdminen. Asiakassuhteen kaynnistysvaiheessa asiakas vastaanotetaan ja
toivotetaan tervetulleeksi, hankitaan hanesté tietoa ja tehdaan mahdollinen sopimus
sekd varmistetaan my0s asiakastyytyvaisyys. Asiakassuhteen syventdminen perustuu
lisamyyntiin, uusiin tarjouksiin, reklamaatioiden késittelyyn ja tietojen yllapitoon.
Asiakassuhteen paattymisen estdmisvaiheessa estetddn asiakkaan passivoituminen,
aktivoidaan passivoituneet asiakkaat ja pyritdan voittamaan asiakkaat takaisin. Paat-
tymisen estdmisvaiheeseen kuuluu myos asiakassuhteen tyylikas paattdminen. (Hell-
man ym. 2005, 41-42.)

Peelen (2005, 170) jakaa elinkaaren seuraaviin vaiheisiin: kokeilu, kasvu, kypsyys ja

lasku tai loppuminen. Peelenin ndkemysta eri vaiheiden sisallosta kuvaa taulukko 1.

TAULUKKO 1. Asiakassuhteen elinkaari (Peelen 2005, 170)

Kokeilu Kasvu Kypsyys Lasku/loppuminen
Tapahtumat vahan lisdantyy tasainen vahenee
Sitoutuneisuus | normaali laskeva suurin matala
tapahtumien ja tapahtumien ja ) )
) ) ) ) ) o estaminen tai
Tavoite sitoutumisen sitoutumisen yllapito )
) ) asiakkuuden lopetus
nostaminen nostaminen
vuorovaikutus,
tiedotus, miellyttdminen, ) ]
o ) o ] o syiden selvitys,
o erilaistaminen, ristimyynti, rutiinien ) o
Toiminnot o ] ] ratkaisun etsiminen
tyytyvdisyyden erilaistaminen, muuttaminen | )
) ] ) ja ehdottaminen
varmistaminen odotusten ylit-
tdminen

Lehtinen (2004, 148) tiivistad asiakkuuden elinkaaren kolmeen vaiheeseen: syntymi-
nen, jalostaminen ja loppuminen. Syntymisvaiheessa panostetaan asiakkuuden luomi-
seen, jalostamisvaiheessa sen hallintaan ja loppumisvaiheessa paattymisen hallintaan
seka varmistetaan beautiful exit. (Lehtinen 2004, 148-150.)

Ojasalot (2010, 138) kasittelevat asiakassuhdetta juuri BtoB-asiakkuuksien kannalta ja
jakavat asiakassuhteen kuuteen eri vaiheeseen: kokeileva, perusvaihe, yhteistyévaihe,
keskindinen riippuvuus, integroitunut vaihe ja suhteen purkaminen. Naissa taytyy kui-

tenkin muistaa, etteivat kaikki asiakkuudet kdy lapi kaikkia vaiheita ja voivat myds
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siirtyd vaiheissa niin sanotusti taaksepéin. Lisaksi tulee muistaa, ettd asiakassuhde voi

loppua jokaisen vaiheen kohdalla. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 138.)

Mikali asiakkuuksia ei ryhmiteltdisi eri elinkaaren vaiheisiin, kaikkia asiakkaita koh-
deltaisiin samalla tavalla. Tdma ei ole taloudellisesti kannattavaa, koska toiset asiak-
kaat ovat kannattavampia kuin toiset. (Mantyneva 2003, 18.) Taulukossa 2 Méntyneva
(2003, 18-19) kuvaa asiakkuuden elinkaarenvaihteita asiakkuudenhallinnan eri nako-
kulmista. Asiakkuuksienhallinnassa tulee siis huomioida asiakassuhteen vaihe elinkaa-
rella, jotta osataan kohdella asiakasta oikealla ja sen suhteen vaatimalla tavalla.

TAULUKKO 2. Asiakkuuksienhallinta elinkaaren eri vaiheissa (Méantyneva
2003, 19)

6:i|ﬁé<kuuden Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Séilyttaminen
Uusien asiak-
Potentiaalisten kuuksien kannat- Asiakkuuden Olemassa olevien
Tavoite asiakkuuksien tavuus muiden asiakkuuksien

hankinta

tuotteiden lisa-
myynnilla

syventdminen

séilyttaminen

Léhestymisen
peruste

Demografinen
profiili

Aiemmat ostokset

Potentiaalin
realisointi

Asiakkaan osto-
historia ja profiili

Tarveldhtoisyys

Oletetut tarpeet

Viestityt tarpeet

Todelliset tarpeet

Todelliset tarpeet

Markkinointi- Vé&hemmankin . . .
L ) Pyrkimys persoo- | Persoonallisuus Persoonallisuus
viestinnan persoonallinen . A loes o o A leem o e e
o o nallisuuteen valttdmatonta vélttamatonta
personointi riittdd
. Perustuu asiak- .
. Perustuu asiak- Perustuu aiem-
Tarjouksen Perustuu tuote- kaan olemassa .
S r s kaan olemassa " o paan asiakassuh-
sisalto l&htoisyyteen . . oleviin tarpeisiin
oleviin tarpeisiin | . . ." .. teeseen
ja toiveisiin
Kaupanteon .
ipante . . ) Suhteellisen
onnistumisen Alhainen Kohtalainen Hyva korkea

todennékagisyys

Seuraavaksi avaan asiakassuhteen elinkaaren vaiheita eri lahteiden pohjalta, olen pyr-
Kinyt lajittelemaan vaiheet aikajérjestykseen asiakassuhteen syntymisesta asiakassuh-
teen loppumiseen. Ojasalot (2010) kasittelevéat elinkaaren vaiheita erityisesti yritysasi-
akkuuksien ndkokulmasta ja heidan vaiheensa eroavat muiden lahteiden vaiheista sen
verran, ettd olen nahnyt tarkoituksenmukaisemmaksi esitella erikseen heidan vaiheet

hiipumiseen asti.
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Hankintavaiheessa on tietysti tarkoitus saada aikaiseksi ensimmainen kauppa mahdol-
lisimman kannattavasti ja luoda asiakassuhde (Mantyneva 2003, 19-20). Hankintavai-
hetta voidaan kutsua myds syntymisvaiheeksi, jossa asiakkaalle tuotettu tieto ja tunteet
ovat suuressa osassa. Ilman niit4 asiakkaalle ei tule halua ryhty& organisaation asiak-
kaaksi. (Storbacka & Lehtinen 2006, 87.) Potentiaalisten asiakkaiden saavuttamiseksi
kannattaa kayttaa eri viestintatapoja. Mutta tdytyy muistaa, ettd alennukset eivét ole
aina kannattavin keino hankkia uusia asiakkuuksia. Erityisesti, jos alennukset laskevat
tuotteen tai palvelun hinnan alle omakustannushinnan, eik& asiakkuutta pystyta sailyt-
tdmaén, jotta siitd voisi kasvaa kannattava. (Mantyneva 2003, 19-20.) Asiakkuuden
arvon kannalta tulisi huomioida asiakkuuden potentiaaliarvo ja suhteuttaa hankinta-
toimenpiteet sen mukaan (Storbacka & Lehtinen 2006, 87). Ensimmaisen oston jal-
keen asiakkaan odotukset ovat korkealla hankintavaiheessa annettujen lupausten takia,
joten uutta asiakasta ei saa unohtaa, ettei se siirry puutteellisen yhteydenpidon takia
kilpailijalle (Hellman ym. 2005, 33).

Haltuunottovaiheessa pyritdén lujittamaan asiakassuhdetta sovittamalla tuote tai pal-
velu asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaan ostojen maaré vaikuttaa myods asiakkuuden kes-
toon, mikéali asiakas on ostanut vain muutaman kerran, voidaan asiakkuuden olettaa
olevan vield heikko ja haltuunottovaiheen toimenpiteita tulisi lisata, jos asiakkuudella
on potentiaalia. "Mita useampia eri tuotteita asiakkaalle kyetddn myymaan, sité toden-

nékodisemmin asiakkuudesta tulee pidempiaikainen”. (Méntyneva 2003, 20-21.)

Asiakkuuksien kehittamisella tarkoitetaan asiakassuhteen syventédmistd, jolloin pyri-
tdan kasvattamaan organisaation asiakasosuutta. Asiakassuhteiden kehittdmista voi-
daan suunnitella ja toteuttaa myds asiakasryhmakohtaisesti eli segmenttien perusteel-
la. Kehittdmisvaiheessa on myds huomioitava asiakassuhteen potentiaali, ettei yrityk-
sen voimavaroja tuhlata asiakassuhteisiin, joilla ei ole kannattavuuspotentiaalia. Jo
sitoutuneihin asiakkaisiin keskittymiselld, asiakassuhdemarkkinoinnin tehostamisella
sekd tehokkailla asiakkuuksien kehittdmistoimilla saadaan vahennettyd asiakaspois-
tumaa seké& parannettua asiakaskannattavuutta. (Mantyneva 2003, 21.)

Asiakkuuden jalostumisvaiheessa pyritadn nostamaan asiakkuuden arvoa keskittymal-
14 eri asiakkuuden arvon osa-alueisiin, kuten kannattavuuteen, referenssi- ja osaa-
misarvoon sekd asiakkuuden kestoon (Storbacka & Lehtinen 2006, 97). Asiakkuuksi-

en kehittdmistd voidaan tarkastella organisaation ja asiakkaan nédkékulmasta. Organi-



19
saation kannalta kyse on asiakkuuden nyky- ja potentiaaliarvosta sekd sitouttamisen
tehostamisesta. Asiakkaan nakokulmasta puhutaan asiakkaan sitoutumisesta ja asiak-
kuuden lujuudesta. Naita siis kehitetdén asiakkuuden arvon ja lujuuden kasvattamisek-
si. (Lehtinen 2004, 154.) Asiakkuuksienkehittdminen t&dhtaa yrityksen kannattavuuden
kasvuun, johon vaikuttaa suhteellinen asiakaskannattavuus, ”ilman kannattavia asiak-

kaita ei voi olla kannattavaa liiketoimintaa”. (Lehtinen 2004, 229-230.)

Asiakkuuksien sailyttaminen perustuu asiakastuntemukseen, eli asiakkaiden tuntemi-
seen sekd heidan tarpeidensa tuntemiseen. Asiakassuhteen séilyttdmiseen kannattaa
panostaa enemman kuin uusien asiakkaiden hankintaan, koska siitd syntyy véhemmén
kustannuksia. Asiakkuuksien séilyttamisessakin tulee kuitenkin ottaa huomioon asiak-
kuuden potentiaali, eik& kuluttaa liikaa yrityksen voimavaroja asiakkuuksiin, joilla ei
ole kannattavuuspotentiaalia. (Méantyneva 2003, 20, 22.)

Ojasalojen (2010) elinkaaren vaiheista ensimmaisessé eli kokeiluvaiheessa seka myyja
ettd ostaja ovat kokeilevalla kannalla ja tunnustelevat asiakkuuden mahdollisuuksia.
Tassé vaiheessa asiakas tarkastelee tuotetta tai palvelua erityisen tarkasti, jolloin orga-
nisaation tulee olla karsivallinen ja valmistautua investoimaan potentiaaliseen asiakas-
suhteeseen. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 139.) Kokeiluvaiheen jélkeen suhde kehittyy
perusvaiheeseen, jossa ostaminen ja yhteydenpito ovat yksittéisiin ostokertoihin tai
projekteihin rajoittuvaa, eikd asiakas kiinnitd huomiota organisaatioon ostojen ulko-
puolella. Té&ssa vaiheessa asiakas kéyttdd myds muita toimittajia ja asiakassuhteen
paattdminen on helppoa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 140.) Yhteistyovaiheessa osapuo-
lien valinen luottamus kasvaa, mutta asiakas kéyttaa edelleen myds muita toimittajia.
Tassé vaiheessa henkildiden valiset sosiaaliset suhteet alkavat kehittya ja organisaati-
on tulisi tarjota asiakkaalle lisdhyotya erilaisilla raataloidyilla palveluilla tai tuotteilla.
(Ojasalo & Ojasalo 2010, 140-141.)

Yhteistydvaiheesta siirrytddn asiakassuhteen kehittyessé keskindisen riippuvuuden
vaiheeseen, jossa asiakassuhde on sekd myyjdlle ettd ostajalle tarked ja myyjasté tulee
asiakkaan padsaantoinen tai ainoa toimittaja. Tassa elinkaaren vaiheessa luottamus on
suuri, asiakasta ymmarretaan entistd paremmin ja asiakassuhdetta kehitetddn yhdessa.
Keskindisen riippuvuuden vaiheessa myds sosiaaliset suhteet kehittyvat ja suhteesta
irrottautuminen on jo vaikeaa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 141.) Keskindisen riippuvuu-

den vaiheen jalkeen jotkut asiakassuhteet, eivat siis kaikki, kehittyvét integroitunee-
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seen vaiheeseen, joka tarkoittaa syvaa yhteistyotd organisaation ja asiakkaan vélilla.
Tassé vaiheessa asiakassuhteessa on korkea luottamus ja se perustuu hyvaan laatuun
seka pieniin kustannuksiin ja yhteiseen pitkan aikavélin strategiseen suunnitteluun,
jolla haetaan molemmille osapuolille tuottoa. Asiakassuhteen pé&attyminen on erittéin
epatodennakdistd, mutta organisaation tulee silti kehittdd toimintaansa kilpailukyvyn

ja asiakassuhteen séilyttamiseksi. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 142.)

Asiakassuhteen loppumista edeltdd hiipumisen vaihe, jonka aikana asiakassuhde on
mahdollista vield pelastaa. Asiakassuhteen hiipumisen aiheuttavia tekijoitd voidaan
selvittad esimerkiksi analysoimalla lopettaneiden asiakkaiden syitd ja havaita niiden
perusteella mahdollisia hiipuvia asiakkaita. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 143.) Organisaa-
tion tulee tunnistaa asiakkaat, jotka voivat mahdollisesti olla vaihtamassa toimittajaa
ja keskittad kannattaviin asiakkaisiin sailyttamistoimenpiteita asiakkuuden menettami-
sen valttamiseksi. Tulee siis tunnistaa erilaiset signaalit, joiden perusteella voidaan
epéilld asiakkaan vaihtavan toimittajaa. N&ita signaaleja voivat olla esimerkiksi muu-
tokset ostoskayttdytymisessd, osoitteenmuutos, asiakkaan valitukset ja myynnin véhe-
neminen. Naitd signaaleja voidaan tarkkailla esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjes-
telmilla. (Méntyneva 2003, 22.)

Asiakassuhteen purkaminen ja loppuminen voi tapahtua kaikissa asiakassuhteen elin-
kaaren vaiheissa. Syita loppumiselle on monia esimerkiksi laatuongelmat, luottamuk-
sen puute tai véheneminen ja vastuuhenkil6iden lahestymistapa tai heidan huonot tai-
dot. Hinta on kuitenkin BtoB-asiakkuuksissa harvemmin lopettamisen syyna. (Ojasalo
& Ojasalo 2010, 142-143.) Asiakassuhteen paattamiseen on myos hyva laatia omat
toimintamallinsa. Tavoitteena on oltava asiakassuhteen tyylikéds paattdminen eli var-
mistetaan ettd asiakas jattaa asiakassuhteen tyytyvéisend. Tyylikk&an paattamisen jal-
keen asiakassuhteella on mahdollisuus alkaa viel& uudelleen ja asiakas ei niin helposti
levita kielteistd sanomaa organisaatiosta muille. Tyylikds paattdminen voi vaikuttaa
myds 1-5-25 -sadnnon kertoimeen positiivisesti laskemalla entisen asiakkaan takaisin-
hankintakustannuksia. (Hellman ym. 2005, 41.) Paattdmisessd olennaista on etta asi-
akkuus paattyy myonteisesti ja tyylikkaasti, jolloin beautiful exit toteutuu (Lehtinen
2004, 150). Tyylikas paattaminen tulisi varmistaa huolimatta siitd onko asiakkuuden
lopettaminen l&htenyt asiakkaasta vai organisaatiosta (Storbacka & Lehtinen 2006,
112). Ojasalot (2010, 179) viittaavat Alajoutsijarven, Mollerin ja Tahtisen teokseen

Beautiful Exit: How to leave Your Business Partner, jossa annetaan neuvoja tyylik-



21
kaén lopetuksen toteuttamiseen. He mainitsevat muun muassa asiakassuhteen tyylik-
ké&an lopettamisen tarkeyden erityisesti tilanteissa, joissa organisaatiolla on véhén po-
tentiaalisia asiakkaita tai jos asiakassuhde on ollut yleisesti tunnettu. Asiakassuhteen
uudelleen aktivoinnille pitéisi jattdd myos mahdollisuus. (Ojasalo & Ojasalo 2010,
179.)

Asiakassuhteen vaiheet voidaan jakaa myds seuraaviin: suspekti, prospekti, valikoitu
prospekti, uusi asiakas, aktiiviasiakas, passivoituva asiakas, passiiviasiakas seka enti-
nen asiakas. Suspekti on tietyt ominaisuudet omaava yritys, joka halutaan organisaati-
on asiakkaaksi. Suspektien nimid ei ole tiedossa vaan ne valitaan tiettyjen luokittelu-
jen avulla, esimerkiksi koon, sijainnin, taloudellisen tilanteen tai toimialan perusteella.
Suspekteista tulee prospekteja kun ndmé valitut ominaisuudet yhdistetddn johonkin
tiettyyn organisaatioon tai henkilon, usein ndmé on my®os jo tavoitettu ja oltu heidan
kanssaan vuorovaikutuksessa. Prospekteista voidaan erottaa vieléd valikoidut prospek-
tit, jotka on tietyin kriteerein hyvéksytty markkinoinnin ja myynnin kohteeksi. Vali-
koidut prospektit ovat usein erittdin haluttuja asiakkaita ja niihin kohdistuvaan uus-
asiakashankintaan ollaan erityisesti valmiita panostamaan. Kun prospektit saadaan
tekemaan ensimmainen ostos, tulee heista uusia asiakkaita. (Hellman ym. 2005, 53—
54.)

Uusia, passivoituvia ja passiiviasiakkaita tulee aktivoida, jotta heistd saadaan aktii-
viasiakkaita. Uuteen asiakkaaseen tulee olla riittdvan nopeasti yhteydessad ensimmai-
sen oston jalkeen, jolla lujitetaan jo syntynyttd asiakassuhdetta ja pyritdan luomaan
uusintaosto. Nykyisten asiakkaiden kohdalla tulee panostaa asiakassuhteen yll&pitoon,
etteivat he péése passivoitumaan. Passiivisten asiakkaiden luottamustasoa sekad halua
ostaa pyritdén nostamaan, jotta heidat saadaan takaisin aktiiviasiakkaiksi. Entiset asi-
akkaat ovat silla hetkella menetettyja asiakkaita ja heidan tietonsa tulisi poistaa, koska
heidan palatessa heitd voi olla parempi kohdella uusina asiakkaina. (Hellman ym.
2005, 54-55.)

2.4 Asiakkuuden arvo

”Oikein valituista ja johdetuista pitkaikéaisista asiakassuhteista on hyotya sekd myyval-

le yritykselle etta asiakkaille” (Ojasalo & Ojasalo 2010, 126). Asiakkuuden arvoa tu-

lee siis tarkastella sek& organisaation ettd asiakkaan kannalta. Organisaation nakokul-
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masta tarkastellaan yleisemmin taloudellista arvoa ja asiakkaan ndkékulmasta kyse on
enemman asiakkuuden lujuudesta. Yhdistamélla ndmé asiakasstrategioissa ja asiak-
kuuksienhoitomalleissa saadaan maksimoitua asiakkuuksista saatavat resurssit. (Leh-
tinen 2004, 123.) Seuraavassa kasittelen ensin arvoa organisaation kannalta, jonka

jalkeen siirryn asiakkaan kokemaan ja saamaan arvoon.

Organisaation saama arvo

Asiakkuuden arvo voidaan jakaa faktuaalisiin ja evaluatiivisiin ulottuvuuksiin. Faktu-
aaliset arvoulottuvuudet ovat muun muassa asiakkuuden kannattavuus ja volyymi.
Evaluatiivisiin arvoulottuvuuksiin siséltyvat muun muassa asiakkaan tunnettuus eli
referenssiarvo, kontaktiverkosto, sédnndnmukaisuus eli asiakkaan ennustettavuus ja
séannolliset tilaukset, oppimis- ja tunnearvo sek& luottamus ja arvoyhteensopivuus.
(Lehtinen 2004, 134.)

Organisaation asiakkuuksien arvo koostuu muun muassa asiakaskannan koosta, asia-
kassuhteiden laadusta, asiakaskannattavuudesta, asiakasuskollisuudesta, asiakastieto-
jen tasosta seké asiakashallinnan tehokkuudesta (Hellman ym. 2005, 102). Asiakkuu-
den arvon tarkastelussa organisaation kannalta ndkdkulmina ovat nykytila ja tulevai-
suus eli asiakkuuden potentiaaliarvo (Lehtinen 2004, 123). Asiakkuuden arvoa tarkas-
tellaan usein taloudellisesta nakOkulmasta, jolloin mittarina voi olla esimerkiksi asiak-
kuuden volyymi eli asiakkaan ostot verrattuna koko volyymin. Mit& suurempi asiak-
kuuden volyymi on, sité tarkedmpi asiakas on organisaatiolle. Toisaalta suuren asiak-
kuuden volyymin asiakkaat ovat myds riski, koska jos asiakkuus menetetaan voi se
olla kohtalokasta organisaatiolle. (Lehtinen 2004, 125.) Yritysasiakkaat ovat organi-
saatiolle erityisen arvokkaita ja mitd suurempi yritys tai konserni on Kkyseessa, sen
suurempi on asiakkuuden arvo ja potentiaalinen arvo, koska suuremmat asiakkaat ku-
luttavat enemmaén. Suurien asiakkuuksien yleistyessd myds asiakkuuden menetyksen
aiheuttamat riskit suurentuvat. Kun organisaatio on riippuvainen asiakkaasta enem-
man kuin asiakas on organisaatiosta, se aiheuttaa asiakassuhteeseen asymmetriaa, joka

taas antaa asiakkaalle suuremman neuvotteluvoiman. (Arantola 2006, 22-23.)

Asiakaskannattavuuteen vaikuttavat oletettavasti asiakkuuden tuotot ja kustannukset,
kun asiakkuuden tuomista tuotoista vahennetaan asiakkuuteen kuluneet kustannukset,

saadaan selville asiakkuuden kate eli onko asiakkuus kannattava. Asiakkuuden aiheut-
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tamiin kustannuksiin kuuluvat myynnin- ja markkinoinnin- sek& asiakaspalvelunkus-
tannukset. Myynninkustannuksiin lasketaan muun muassa asiakaskaynnit sekd muu
myyntityd ja markkinoinninkustannuksiin esimerkiksi erilaiset markkinointikampan-
jat, -tilaisuudet ja -materiaalit. Asiakaspalvelunkustannuksiin sisaltyvét perusasiakas-
palvelun liséksi my0ds esimerkiksi tilauksista aiheutuneet kustannukset. Asiakkuuden-
kannattavuutta laskettaessa on otettava huomioon myds asiakkaalle mydnnetyt alen-
nukset ja maksuehdot. Useasti asiakkuudenarvo on alle asiakkuuden optimaalisenar-
von, jolloin asiakkuuksienhallinnan tavoitteena on nostaa arvo potentiaaliselle tasolle

ja jopa lisata potentiaalista ja realisoituvaa arvoa. (Mantyneva 2003, 36-38.)

Asiakkuuksien taloudellista arvoa voidaan tarkastella myds erilaisten asiakasjohtami-
sen tyokalujen avulla, kuten asiakastaseen, asiakastuloslaskelman, asiakasvirtakortin
ja asiakasportfolioiden avulla. Asiakastase antaa yleiskuvan asiakaskannasta ja sen
nykyarvosta seké kehityssuunnasta. Tase esittéa tietylla hetkell& asiakaskannan ja eri
asiakasryhmien taloudellisen arvon seka kehittymisen ostojen perusteella, se sisaltaa
asiakkaiden méarat sekd ostot nykyiselld ja edellisella kaudella. Lisdksi mukana voi
olla prospektit, passiiviasiakkaat seka entiset asiakkaat. (Hellman ym. 2005, 181-
182.) Asiakastuloslaskelma voi kuvata joko asiakasmééran tai asiakaskannattavuuden
kehitystd. Asiakasmadrén kehityksessé seurataan miten organisaatio on saanut uusia
asiakkaita, sailyttdnyt vanhoja ja menettanyt asiakkaita verrattuna edelliseen kauteen.
Asiakaskannattavuuden tuloslaskelmassa seurataan koko asiakaskannan ja eri asiakas-
ryhmien kannattavuutta. Asiakaskannattavuuden tuloslaskelma mahdollistaa kannatta-
vuuden seurannan ja kehittdmisen asiakasnakokulmasta. (Hellman ym. 200, 184-186.)
Asiakkuuden kannattavuutta voi tarkastella myos suhteellisen kannattavuuden nako-
kulmasta, jolla verrataan asiakkuuden arvoa eli tulosta asiakkaan tuomaan liikevaih-
toon. Suhteellinen kannattavuus voidaan laskea myos vertaamalla asiakkaan tuomia

tuottoja koko asiakaskannan tuomiin tuottoihin. (Lehtinen 2004, 127.)

Asiakasvirtakortin perustana ovat asiakkaiden ostot ja aika, jotka erottelevat asiakkaat
eri ryhmiin (uusi, aktiivi, passivoituva, passiivi ja entinen asiakas). Asiakasvirran toi-
sena ajatuksena on, ettd organisaatio pystyy vaikuttamaan asiakkaiden liikkumista
ryhmien valilla. Asiakasvirtakortilla esitetddn kuinka monta asiakasta on kussakin
ryhmassa ja kuinka monta prosenttia se on koko asiakaskannasta. (Hellman ym. 2005,
191-192.) Asiakasportfolioita voi olla monenlaisia, organisaatio tulee valita naista

liiketoiminnan ja tilanteen kannalta merkityksellisimmét. Portfolio mahdollistaa aktii-
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viasiakkaiden tarkastelun tietystd ndkokulmasta kerrallaan, nakékulma voi olla esi-
merkiksi asiakasuskollisuus, toimiala, asiakasrakenne, asiakasosuus, uudet asiakkaat,

kanavat tai asiakaskannattavuus. (Hellman ym. 2005, 193-194.)

Asiakkuuden arvoa kuvaa hyvin myds 1-5-25-s&antd, joka tarkoittaa myyntikustan-
nusten muutosta nyKkyisille, uusille ja entisille asiakkaille. S&annén mukaisesti nykyi-
selle asiakkaalle myyntikustannus on yhden (1) yksikdn, uudelle asiakkaalle se on
viisi (5) yksikkod ja entiselle asiakkaalle 25 yksikkod. Asiakasuskollisuutta kannattaa
kasvattaa ja muutenkin huolehtia olemassa olevista asiakkuuksista, koska lisamyynti
nykyiselle asiakkaalle on paljon edullisempaa kuin myynti uudelle tai menetetylle
asiakkaalle. (Hellman ym. 28-32.) Arantola ja Simonen esittavat Tekesin katsaukses-
saan (2009, 12) mallin niin, ett4 asiakkaan sailyttdminen vaatii euron (1) panostusta,
uuden asiakkaan hankkiminen 10 euron panostuksen ja entisen asiakkaan takaisin

saaminen 20 euron panostuksen.

R.F.M. -malli kuvaa myos asiakkuuden arvoa. Asiakas on arvokkaampi mit4 véhem-
man aikaa edellisestd ostosta on, mitd useimmin asiakas on ostanut ja mitd enemman
asiakas on rahallisesti ostanut yhteensd. Mallissa R=recency, eli aika joka on kulunut
viime ostosta, F=frequency, eli kuinka usein asiakas ostaa (asiakkaan kokemukset), ja
M=monetary value, eli kuinka suuret ostot asiakkaalla on ollut yhteensa (asiakkaan
luottamus). R.F.M. -mallia voidaan kéayttdd myods segmentoinnissa apuna, jakamalla
yritykset ostojen perusteella ryhmiin. (Hellman ym. 2005, 36-37.)

Kuten jo aiemmin mainittiin, on helpompi ja edullisempi yllapitda vanhaa asiakkuutta
kuin luoda uusi. Kuviosta 4 kdy hyvin ilmi, miten asiakkuuden arvo kehittyy asiakas-
suhteen keston myota. Alussa asiakkuuden arvo on jopa negatiivinen, mutta haltuunot-
to ja kehittdmisvaiheessa arvo nousee, séilytysvaiheessa asiakkuuden arvo pysyy lahes

samana, mutta voi myds vaihdella (Mantyneva 2003, 16).
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KUVIO 4. Asiakkuuden arvon kehitys elinkaarella (Mantyneva 2003, 17)

Pitkéikaisien asiakassuhteiden hy6tyihin kuuluu juuri kannattavuuden kasvu, jota
avustaa erityisesti lisdantyneet ostot, pienentyneet kustannukset seka asiakkaan vahen-
tynyt hintaherkkyys. Kun asiakas oppii tuntemaan organisaation ja saa parempaa laa-
tua kun kilpailijoilta, he usein keskittavét ostot ja kuluttavat ostoihin enemman. Orga-
nisaation kustannukset asiakkuuden hoitoon laskevat markkinointi ja myyntitoimenpi-
teiden vahentyessa ja helpottuessa. Lisaksi kehittyneissé asiakassuhteissa harvemmin
vaihdetaan toimittajaa hinnan takia, joten asiakkuuden kannattavuus saadaan entistd
paremmalle tasolle. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 126-128.)

Lifetime value kasittdd koko asiakkuuden aikana syntyneen tuoton eli asiakkuuden
arvon yhteensd koko asiakkuuden aikana. Arvokkaan asiakkuuden ollessa pidempi
myos asiakkuuden elinikdinen arvo on parempi ja tdma tulisi huomioida myo6s uus-
asiakashankinnassa. (Lehtinen 2004, 126-128.) Asiakkuuden arvoa voidaan siis mita-
ta myos sen keston perusteella, ensinnakin koska asiakkuuden ollessa pidempi se on
usein myos lujempi erilaisten sidosten ansiosta. Toiseksi koska silloin asiakkuutta on
helpompi kayttaa referenssind seka johtaa erilaisilla asiakkuudenjohtamisen tyékaluil-
la. (Storbacka & Lehtinen 2006, 29, 31.) Peelen (2005, 67) yhdistaa elinik&isen arvon
asiakassuhdelahtdiseen organisaatioon, jossa asiakkuuden tuottoa ja arvoa ei kasitella
vain yksittéisten tapahtumien perusteella, vaan huomioidaan asiakkuuden kokonaisar-
vo sen alkamisesta sen tulevaan potentiaaliarvoon. (Peelen 2005, 67.) Elinikéisen ar-
von avulla my6s asiakkuuksien kehittdminen voidaan kohdistaa oikeille ja tuottavim-
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mille asiakkaille. Liséksi pystytddn karsimaan tuottamattomiin asiakkuuksiin kohdis-
tuvia kustannuksia vahentdmalld niihin kohdistuvia toimenpiteitd ja panostamalla

saamaan niiden yksittaiset tapahtumat positiiviseksi. (Peelen 2005, 167.)

Asiakkuuden potentiaaliarvon nakoékulmina ovat asiakasosuus ja sen potentiaali seké
asiakkaan ja toimialan kasvu. (Lehtinen 2004, 135.) Potentiaaliarvoa tulisi kdyttaa
asiakkuussuunnittelun pohjana, jotta osataan panostaa juuri oikeisiin kohteisiin asiak-
kuuden arvon maksimoimiseksi. Potentiaalisen arvon saavuttamisessa tulee organisaa-
tion keskittya erityisesti nykyisten asiakkuuksien jalostamiseen. (Storbacka & Lehti-
nen 2006, 32.) Asiakasosuus tarkoittaa taloudelliselta kannalta arviota asiakkaan osto-
tiheydestd ja keskiostosta suhteutettuna tiedettyyn keskimadarédiseen kulutukseen
(Arantola 2003, 41).

Asiakasosuuden taloudellisen nékokulman rinnalla organisaation tulee huomioida
my®6s osuus asiakkaan sydamesta ja ajatuksista. Erityisesti osuus asiakkaan sydédmesta
on tarked, koska tunteet ovat pitkakestoisia ja muuttuvat hitaasti. Kun tunneulottuvuus
on riittdvan syva asiakassuhteessa osapuolet luottavat toisiinsa ja huolehtivat ahke-
rammin asiakkuuden sdilymisesta seké kehittdmisestd. Tunneosuuden kasvattamisessa
tulee muistaa, ettd tunteet kehittyvét ihmisten valisessé vuorovaikutuksessa, joten asi-
akkaisiin taytyy pitaa aktiivisesti yhteytta. (Storbacka & Lehtinen 2006, 38-39.)
Osuus asiakkaan ajatuksista kasvaa organisaation valittdman tiedon kautta, asiakas saa
informaatiota organisaatiosta, sen tuotteista ja toiminnasta seka siitd miten organisaa-
tio voi tuottaa heille lisdarvoa. Asiakkaan ostavat todennédkdisemmin organisaatioilta,

joilla on suurin osuus heidan ajatuksistaan. (Storbacka & Lehtinen 2006, 43,45.)

Asiakkuuden sidokset vaikuttavat myos asiakasosuuksiin. Osuus lompakosta kasvaa
tekopohjaisten sidosten avulla esimerkiksi tuotteisiin, palveluihin ja prosesseihin liit-
tyvilld sekd maantieteellisilla sidoksilla. Osuus ajatuksista saavutetaan tietopohjaisten
sidosten avulla, kuten lakien ja sopimusten, teknologian ja osaamisen kautta. Osuus
sydédmesta saadaan tunnepohjaisten sidosten avulla, joita ovat sosiaaliset tunteet, ar-
voyhteensopivuus ja ideologinen yhteensopivuus. (Storbacka & Lehtinen 2006, 105.)

Asiakkuuksien arvoa tulee siis tarkastella my6s muista kuin taloudellisesta nédkokul-
masta, koska asiakkuudet tuottavat myds muun muassa tunnettuusarvoa eli referens-

siarvoa, kontaktiverkostojen ja sadnndnmukaisuuden tuottamaa arvoa seka oppimis- ja
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tunnearvoa (Lehtinen 2004, 134). Asiakkaiden referenssiarvo on suurempi arvoste-
tummilla asiakkailla, tall6in myds organisaatiota arvostetaan enemman kun n&hdaan
ettd arvostettu esimerkiksi yritys on organisaation asiakkaana. Kontaktiarvo kasvaa,
kun asiakkaalla on kontakteja potentiaalisiin asiakkaisiin. (Lehtinen 2004, 129-130.)
Verkostoituminen on tarkead, joten mahdollisuus kayttada asiakkaan verkostoja ja laa-
jentaa omaa toiminta-aluettaan nostaa asiakkuuden arvoa huomattavasti (Ojasalo &
Ojasalo 2010, 129). Sitoutuneet asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan organisaatiota
ja toimimaan organisaation hyvaksi, joka auttaa uusien asiakkuuksien syntymisessa.
Taman vuoksi referenssiarvon ja kontaktiarvon omaavat asiakkaat ovat organisaatiolle
hyvin tarkeité. (Storbacka & Lehtinen 2006, 31.) Nykyiset asiakkuudet tuottavat myos
asiakastietoja, jotka vahvistavat asiakasymmarrystd, joten ne ovat myos sen puolesta
arvokkaita (Arantola & Simonen 2009, 12). Ojasalot (2010, 128) mainitsevat myds
kuulopuheisiin ja referensseihin perustuvan markkinoinnin arvon, onhan se organisaa-
tiolle ilmaista mainontaa. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat mielelld&dn kokemuksistaan
muille ja erityisesti BtoB-markkinoinnissa referenssit ovat tarkeitd, koska usein refe-
renssit vaikuttavat paatokseen enemman kuin myyjan tekemét vakuuttelut. (Ojasalo &
Ojasalo 2010, 128.)

Emotionaalinen arvo on sidoksissa henkilékohtaiseen vuorovaikutukseen, josta raken-
tuu luotettavuus ja arvoyhteensopivuus. Luotettavuus ja arvoyhteensopivuus ovat tar-
keitd erityisesti yhteyshenkil6iden valilla. (Lehtinen 2004, 130.) Sddnndnmukaisuus-
arvo keskittyy enemmén prosessimaiseen tuotantoon, jossa asiakkaan ennustettavuus
on tarkead, jotta asiakkaan tarpeita voidaan ennakoida ja tuotetut tuotteet saadaan
my6s myytyd. Ennustettavampi asiakas on siis arvokkaampi. (Lehtinen 2004, 131.)
Lisdantynyt ennustettavuus lisd&d myos toiminnan vakautta ja pienentaa liiketoiminnan
riskid (Ojasalo & Ojasalo 2010, 129).

Oppimisarvo koostuu asiakkailta opituista asioista, esimerkiksi ongelmanratkaisun
yhteydessé tehdysté yhteistydsta (Lehtinen 2004, 131). Oppimisarvoa voidaan kutsua
my®6s osaamisarvoksi, osaamisarvon ja -panoksen myoté asiakkuus kehittyy myontei-
sesti asiakkaan antaman palautteen my6ta. Néin asiakas niin sanotusti pakottaa orga-
nisaation kehittdméan toimintaansa ja osaamistaan. Myos taloudellisesti kannattama-
ton asiakas voi olla arvokas juuri oppimisarvon myota. (Storbacka & Lehtinen 2006,
31.) Toimivasta asiakkuudesta siis opitaan ja voidaan palvella paremmin muitakin

asiakkuuksia seka voittaa uusia asiakkuuksia. Vaativat ja valittavat asiakkaat opettavat
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eniten, joten heidét tulisi n&hd& voimavarana eika rasitteena. (Ojasalo & Ojasalo 2010,
128.) Organisaation saamaan arvoon kuuluu myos asiakkaalta saadut tiedot markKki-
noista, organisaatiosta, asiakkaasta itsestdan, muista ja potentiaalisista asiakkaista seka

kilpailijoista ja markkinoiden kehityksesta (Ojasalo & Ojasalo 2010, 129).

Asiakkuuden arvon mukaan asiakkaat voidaan usein jakaa kolmeen eri ryhmaan: suo-
jeltaviin, kehitettdviin ja muutettaviin asiakkuuksiin. Suojeltavat asiakkuudet ovat
niit4 organisaatiolle kaikista arvokkaimpia, joiden hoitamiseksi tulee rakentaa strate-
gioita estdm&an heidan siirtyminen Kkilpailijoille. Kehitettdvat asiakkuudet omaavat
suuren kannattavuuspotentiaalin, joten heiltd tulisi pyrkid saamaan suurempi asia-
kasosuus tai laskea heihin kuluvia kustannuksia. Muutettavat asiakkuudet ovat merkit-
tavasti kannattamattomia, eikd heihin kannata panostaa, mikali heitd ei saada kannat-
tavammiksi. (Storbacka & Lehtinen 2006, 59.)

Asiakaskannattavuutta eli asiakkuuden arvoa pyritdén kasvattamaan asiakkuuksienhal-
linnan avulla samalla kun pyritddn saamaan parempi ote asiakkuuksista. Organisaation
tulee myos tietdd asiakaskannattavuuteen vaikuttavat tekijat sekd seurata miltd osin
asiakkuuksienhallinta on taloudellisesti kannattavaa. Asiakkuuksienhallinta tulee siis
sisallyttada organisaation liiketoimintaprosesseihin, jotta organisaation kokonaisvaltais-
ta kannattavuutta voidaan paremmin optimoida, panostamalla oikeisiin asiakkaisiin ja
oikealla kustannustasolla. Jokaisen organisaation tulee itse selvittdd omat prioriteettin-
sa asiakkuuksienhallinnan tavoitteiksi ja niiden kautta pyrkid maksimoimaan asiak-
kuuksiensa arvo. (Méntyneva 2003, 33-35.)

Asiakkaan kokema ja saama arvo

Pitkaikaisista asiakkuuksista on potentiaalista hydtya myos asiakkaalle. Asiakkaille
suurempi arvo rakentuu kokonaishyotyjen ylittdessa kokonaisuhraukset eli kokonais-
kustannukset. Kun asiakkaan saama arvo on korkealla, asiakas ei mydsk&an valttamat-
t4 edes harkitse muita toimittajia. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 132.) Asiakkaille hyodyt
ovat luottamushydty, sosiaalinen hyoty ja erikoiskohtelua koskevat hyddyt. Naista
luottamushyoty rakentuu luotettavuuden tunteesta ja epdvarmuuden seka ahdistunei-
suuden véhenemisestd. Lisaksi luottamushyotyd kasvattaa miellyttdvyyden lisaanty-
minen. Luotettavampaan toimittajaan kuluu vdhemmaén vaivaa ja rahaa, koska toimit-

tajaa ei tarvitse valvoa ja hyodykkeiden laatuun voidaan luottaa. (Ojasalo & Ojasalo
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2010, 132.) Sosiaaliset hyodyt asiakkaalle rakentuvat ihmisten vélisista henkilékohtai-
sista suhteista, jotka kasvattavat myods luottamushyotyd ja asiakkaan elaménlaatua.
N&ma hyodyt ovat erityisen tarkeitd, koska paatdkset tekevét lopulta aina ihmiset eika
pelkkd tekninen osaaminen riitd. Erityiskohtelua koskevat hyddyt tulevat asiakkaalle
tuotetuista erityispalveluista, erityishinnoista ja annetusta erityisprioriteetista verrattu-
na muihin asiakkaisiin. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 132.)

Kun asiakkuuden arvoa tarkastellaan asiakkaan kannalta, tarkastellaan erityisesti asi-
akkuuden lujuutta (Lehtinen 2004, 123). Asiakkuuden lujuus on “asiakkaan subjektii-
vinen nakemys asiakkaan sitoutumisen osalta” (Lehtinen 2004, 137). Asiakkuuden
lujuus voidaan jakaa taloudelliseen ja inhimilliseen puoleen. Taloudelliseen lujuuteen
kuuluvat hinta, asiakkaan kokema riski, tuote ja sen ominaisuudet. (Lehtinen 2004,
137.) Myos sopimukset ja tunnelujuus kuuluvat taloudelliseen lujuuteen (Lehtinen
2004, 139). Sopimuksilla asiakas sidotaan asiakkaaksi sopimuskauden ajaksi ja tunne-
lujuus tarkoittaa asiakkaan sitoutuneisuutta tiettyyn merkkiin. Tunnelujuuteen liittyvat
keskeisesti organisaation arvot ja ihmiset joiden kanssa ollaan tekemisissa. (Lehtinen
2004, 139.) Tunnelujuuteen yhdistetadn Lehtisen (2004, 32) esittelemista 9E-ajattelun
osioista tunne, epiikka, estetiikka ja etiikka. Epiikka luo lujuutta tarinoiden avulla,
estetiikka erilaisuuden ja yrityskuvan avulla seka etiikka eettisen normiston avulla.
(Lehtinen 2004, 140-141.)

Inhimilliseen puoleen kuuluvat ihmisten valiset sidokset ja kehittyneet tunnesiteet,
jotka vahvistavat lujuutta. Inhimilliseen puoleen yhdistetdén 9E-ajattelusta oppiminen,
energia ja innokkuus. Oppiminen arvon kannalta tarkoittaa molempien osapuolten
oppimista toisistaan ja toisten toimintatavoista. (Lehtinen 2004, 141.) Energia tarkoit-
taa asiakkuuden energiaa ja innostuneisuutta yhteistyohon sek& sen kehitykseen.
Energialla tarkoitetaan siis l&hinné asiakkuuden fiilistd”, joka sailyy vaikka sen kans-

sa tekemisissé olevat ihmiset vaihtuisivatkin. (Lehtinen 2004, 142.)

Taulukossa 3 selvennetddn asiakassuhteen elinkaaren vaiheissa tehtévia toimenpiteita,
jotka lujittavat asiakkuutta asiakkaan nakdkulmasta. Asiakkuuden eri vaiheissa tehté-
vat toimenpiteet on jaoteltu taloudelliseen, inhimilliseen ja tunnelujuuteen seka niiden
sisaltdmiin 9E-ajattelun osa-alueisiin. Organisaation tulisi siis toteuttaa jokaisen osa-
alueen toimenpiteitd, jokaisessa elinkaarenvaiheessa, jotta asiakkaan ndkemys ja sitou-

tuneisuus olisi mahdollisimman suuri.
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TAULUKKO 3. Asiakkuuden arvon kehitys elinkaaren vaiheilla 9E-ajattelun
pohjalta (mukaillen Lehtinen 2004, 158)

Syntyminen Jalostaminen Loppuminen
Ekonomia Tuloksen- ]
) Panostus o Saattohoito
Taloudellinen | (talous) maksimointi
lujuus Efficiency . o Ei saa jattaa
Y hteensopivuus LOysat pois )
(tehokkuus) roikkumaan
Enthusiasm ) ) Innostuneen
) Osoittaminen ) o Katse
(innostus) ] ilmapiirin )
asiakkaalle ] tulevaisuuteen
o luominen
Inhimillinen i
. Energia ] ] ]
lujuus Jaksaminen Jaksaminen Jaksaminen
Education Mallin luominen Jatkuva Dokumentointi
(oppiminen) oppimiselle oppiminen tulevaisuuteen
Etiikka Yhteiset eettiset Periaatteista Periaatteista
periaatteet kiinni pitdminen | kiinnipitdminen
Estetiikka Tyylin Tyylin
Kauneus ) ] ] )
. séilyttdminen séilyttdminen
Tunnelujuus _ S - __
Epiikka Etsitadn aiheita Viestitaan Jaako jokin
(tarinat) tarinoille tarinoilla elamaan
Emootio HenkilGiden- ) o
. Yhteiset arvot Ikava erota!
(tunne) valiset arvot

Arvon tuottaminen asiakkaalle on tarke&d, se koostuu asiakkaan kokemista eduista ja

uhrauksista. Mitd suuremmat edut, sitd suurempi arvo asiakkuudella on asiakkaalle.

(Lehtinen 2004, 233.) Arvoa ei voida luovuttaa tai tuottaa yksipuolisesti, vaan se ra-

kentuu yhteisen prosessin tuloksena (Arantola & Simonen 2009, 2). BtoB-

asiakassuhteissa asiakkaiden vaihtaessa toimittajaa heille kertyy erilaisia kustannuk-

sia, kuten rahalliset kustannukset, aikakustannuksia ja psykologisia kustannuksia. Jo-

ten asiakkaat pysyttelevat mielelldédn samassa toimittajassa ja sijoittavat ajan ja rahan

muihin tarpeisiin, miké&li asiakassuhde on tyydyttava. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 132.)
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2.5 Asiakkuuksienhallinnan hyddyntaminen markkinoinnissa

Asiakkuuksienhallinta lisaa tietdmysta asiakkaiden tarpeista ja ostokayttaytymisesté
sekd antaa mahdollisuuden mukauttaa markkinointiviestintdd eri asiakkuuksille ja
mahdollistaa markkinoinnin osuvuuden kohdentamalla markkinoinnin vain todenna-
koisimmille asiakkaille. Jarjestelméat antavat mahdollisuuden tarkastella asiakkuuksia
organisaation ja asiakkaan valisinad pitkaaikaisina suhteina seké yksilollistaa asiakas-
palvelun asiakkaalle sopivaksi. Jarjestelmien avulla markkinointia saadaan myds niin
sanotusti piilotettua Kilpailijoilta sekd muilta asiakkailta, jolloin parhaimmille asiak-
kaille voidaan antaa erikoisetuja ilman ettd muut osaavat niitd pyytad. (Méantyneva
2003, 77.) Asiakassuhteisiin perustuva markkinointi edesauttaa pitkaaikaisten ja kan-
nattavien asiakassuhteiden rakentamista, vahvistamista ja yllapitdmista, tata kutsutaan
my0s suhdemarkkinoinniksi (Ojasalo & Ojasalo 2010, 121). Nonprofit-
organisaatioissa markkinoidaan enemmaén sidosryhmille ja pdaméérana on vaikutta-
minen erilaisiin kohderyhmiin. Myds nonprofit-organisaatioiden tulee siis tavoitella

hyvia asiakkuuksia sek& panostaa sidosryhmasuhteisiin. (Vuokko 2004, 29.)

Asiakasstrategiassa tulee priorisoida markkinointi eri asiakasryhmille kannattavuuden
perusteella seké selventdd kuinka paljon eri asiakasryhmiin panostetaan. Strategian
tavoitteina tulisi olla hyvien asiakkuuksien yllapito, asiakassuhteiden syventdminen,
asiakaspoistuman ehkaiseminen sek& uusien asiakkaiden hankinta. (Hellman ym. 35—
36.) Asiakkuuksienhallinnan tehtavénd on kohdistaa markkinointi ja sen sisaltd niin,
ettd asiakkuuksien tuotto optimoituu (Mantyneva 2003, 39-40). Asiakkuuksienhallin-
nalla pyritddn myos tunnistamaan asiakkaat, jotka eivat todennékdisesti muutu kannat-
taviksi ja ne joilla on suuri mahdollisuus muuttua kannattaviksi asiakkaiksi, jotta osa-
taan kohdistaa markkinointi néille suuren ja kasvavan kannattavuuden asiakkaille. Jos
markkinointitoimenpiteitd kohdistetaan asiakkaisiin, jotka eivat muutu kannattaviksi,
tuhlataan yrityksen voimavaroja ja markkinoinnin kannattavuus laskee. (Mantyneva
2003, 16.) Organisaation on hyva muistaa, ettei asiakassuhdetta kannata jatkaa, mikali
se ei toimi tai toimii huonosti (Gummesson 2004, 43).

Asiakkuuksienhallinnan avulla voidaan myds tehostaa markkinointia perustamalla
markkinointi asiakkuudenhallinnan antamiin tietoihin. Suunnitteluvaiheessa asetetaan
kampanjalle tavoitteet, taloudellisesta ja haluttujen tulosten ndkokulmasta. Tavoitteina

voi olla esimerkiksi uusien asiakkuuksien 16ytaminen, vanhojen aktivoiminen tai asi-
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akkuuksien sailyttdminen. Tavoitteiden asettelun jalkeen kohderyhman valinnassa
pystytadén kayttdmaan asiakkuuksienhallinnan tietoja ryhmén tarkempaan maarittelyyn
seka luomaan kohderyhmalle oikea ja tarpeellinen tarjooma, eli selvitetadn mitka tuot-
teet vastaavat juuri kohderyhmaén tarpeita. Asiakkuuksienhallinnan tallentaman aikai-
semman kokemuksen avulla voidaan myds selvittdd mita viestintdkanavaa kohderyh-
ma suosii, jotta markkinointi on asiakkaille mieluista. Kampanjan jalkeen tulee tarkas-
tella saavutettuja tuloksia, erityisesti eri kohderyhmien ja segmenttien kohdalla seké
arvioida tuloksia ja pyrkiéd l0ytaméén piilevid mahdollisuuksia sekd kustannustehok-
kuuden keinoja. Tuloksien tarkastelun ja arvioinnin avulla saadaan arvokasta tietoa
asiakkuuksienhallintaan sekd tulevaisuuden markkinointia varten. (Méntyneva 2003,
91; 94-95.)

Markkinointikampanjan kohderyhman valinnassa hyodynnetdan asiakkuuksienhallin-
nan yhteydessa tehtyja asiakasanalyyseja, joiden perusteella erilaistetaan markkinointi
eri asiakasryhmille. Asiakkuuksienhallinnan kautta yrityksen tulee pyrkid ymmarta-
mé&én milloin ja mille segmentille mitékin tuotetta kannattaa tarjota seka pyrkia jatku-
vaan oppimiseen markkinoinnin tulosten perusteella. (Mantyneva 2003, 92.) Asiakas-
segmentoinnin avulla markkinoinnin eri toimenpiteet voidaan kohdentaa kustannuste-
hokkaasti eri segmenteille, jolloin kontaktit ovat erilaisia eri segmenteille ja kaikille
voidaan valita kannattavin viestintdkanava. N&in optimoidaan myds organisaation
resurssien kayttd. (Hellman ym. 2005, 48.) Kohderyhmaén voidaan yhdistella perin-
teisid segmentteja sekd todenndkoisyysmalleja, joilla selvitetddn todennékoisyyttéd
tehda ostopéatds. Yhdistellyssa kohderyhméssa potentiaalinen asiakaskanta saadaan
suuremmaksi. (Méntyneva 2003, 96.) Asiakkuudenhallintaa hyddyntamalla voidaan
tehd&d monta pienempaa kampanjaa eri asiakasryhmille sen sijaan, ettd tehtdisiin yksi
iso kampanja, jolla tavoiteltaisiin kaikkia asiakkaita. N&in menetellessé taloudelliset

tuloksetkin ovat parempia. (Méntyneva 2003, 95.)

Tarjooman madrittelyssa asiakkuudenhallintaan tallennettujen tietojen perusteella asi-
akkaalle voidaan tarjota juuri hdnelle parhaiten sopivia ratkaisuja. Tama menettely on
asiakaslahtoistd markkinointia, jolloin asiakkaalle etsitddn tuotetta eika tuotteelle asia-
kasta. Joillekin asiakkaille voidaan kuitenkin tarjota myds koko valikoimaa. (Manty-
neva 2003, 97-98.) Markkinointiviestinta tulisi siis jarjestaa niin, ettd asiakkaalle tu-
levat viestit vastaavat heidan tarpeitaan. Asiakasldhtdisen markkinointiviestinnén

etuina ovat muun muassa asiakkaiden tarpeisiin ja mieltymyksiin perustuvat asiakas-
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kontaktit, myynnin maaran ja katteen optimoituminen asiakastarjouksiin néhden, pal-
velun laatumielikuvan paraneminen sekd tuottamattomien kontaktien vaheneminen.
Asiakkaan nakokulmasta etuina ovat asiakkaan tarpeita vastaava viestintd ja heille
sopivat kanavat sek& merkityksettoman ja sopimattomien kontaktien vaheneminen.
Merkitykseton viestintd l1ahinnd arsyttdd asiakasta ja voi johtaa jopa negatiivisiin tu-
loksiin, joten markkinointiviestinnan merkityksellisyys on térkeda. Merkityksellisia
kampanjoita tulee toteuttaa niin kauan kun se on kannattavaa, eli kustannukset eivat

ylitd saatavaa lisdtuloa. (Mantyneva 2003, 104-105.)

Markkinointikampanjan eri kanavavaihtoehdoista tulee valita eri kohderyhmadlle sopi-
vat viestintdkanavat, joilla asiakas tavoitetaan parhaiten. Viestintdkanavaa valittaessa
on my0s huomioitava onko kanava yksi- vai kaksisuuntainen ja valita kampanjalle
sopivammat vaihtoehdot sen perusteella onko kyseessé pelkké informaation levittami-
nen vai tarvitaanko interaktiivista markkinointia. Mikéli kéytetddén monta eri kanavaa
eli luodaan viestintamix, markkinointi on pyrittava yhtenaistiméaén, jotta asiakas na-
kee organisaation samanlaisena huolimatta minkd kanavan kautta han saa viestin.
(Méntyneva 2003, 99-100.) Organisaation tulee myds mahdollistaa asiakkaan itsendi-
nen tiedonhaku ja asiointi heidan suosimillaan kanavilla (Hellman ym. 2005, 68).
Markkinoinnin ja yhteydenpidon kanavat voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen one-to-
many, joka tarkoittaa yksiloimatontd ja osoitteetonta markkinointia esimerkiksi mai-
noksia eri viestintdkanavissa, ja one-to-one, joka tarkoittaa yksilGityd markkinointia
esimerkiksi asiakaspalvelua. Lisaksi esimerkiksi internetsivut, sdhkoposti, Kkirjeet ja
puhelin voivat olla néitd molempia. (Peelen 2005, 121.) Viestinndn ajoituksen suun-
nittelussa voidaan hyddyntaa asiakkuuden elinkaarenvaiheita ja ostohistoriaa. Ajoituk-
sen suunnittelun tarkoituksena on toteuttaa markkinointi juuri otollisimpana ajankoh-

tana eli silloin kun asiakas on halukas ostamaan. (Méantyneva 2003, 101.)

Asiakaspalautteen ja kampanjoiden arviointi sekd seuranta mahdollistavat jatkuvan
oppimisen ja markkinoinnin tehostamisen. Yhdisteleméll& eri segmenttejd, toteutusta-
poja sekd viestinndn siséltoja pyritdan I0ytdma&an sopivimmat toteuttamiskeinot.
Markkinoinnin toteutuksen arvioinnissa tulee kiinnittdd huomiota tavoitteiden saavut-
tamiseen ja tuloksiin sekd volyymin etta kannattavuuden nakdkulmasta Arvioitava on
myo6s kampanjan vaikuttavuutta ja markkinointimixin eri osia (kohderyhmd, tarjooma,
kanava ja ajoitus). Erityisesti tulee seurata ja analysoida kampanjan palaute eli kuka

osti ja kuka ei. Arvioinnin avulla saadaan tieto mitd markkinoinnin osioita tulee kehit-
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taa tulevaisuuden markkinoinnissa. (Mantyneva 2003, 107-108.) Tapahtumal&htoises-
s& markkinoinnissa voidaan jakaa asiakkuuden tapahtumat kolmeen eri ryhmaan: asi-
akkaan eldmanvaiheen tapahtumat, asiakkuuden elinkaareen liittyvat tapahtumat seka
myynnin ja markkinoinnin tapahtumat. Tapahtumalahtdisella markkinoinnissa myos
asiakkaalle viestinndstd tulee merkittdvad. Tapahtumal&htoisessa markkinoinnissa
tapahtumien tunnistaminen voi kuitenkin olla vaikeaa ja vaatii kokemusta seka tark-
kuutta. (Mantyneva 2003, 96.)

Hellman ym. (2005, 92-96) esittad kampanjal&dhtdisen markkinoinnin tilalle pitk&ai-
kaista asiakassuhteiden kehittdmistd, jossa kampanjan tulosten sijaan tavoitteena on
asiakaskannan ja asiakassuhteiden positiivinen kehittyminen. Téall6in yksittéisten
kampanjoiden sijasta suosittaisiin jatkuvaa ja systemaattista toimintaa, joka huomioi
asiakkaan ja asiakasryhman tarpeet. Luovuttaisiin siis perinteisesta kampanja-
ajattelusta, jossa keskidssa on tuote jota tarjotaan kohderyhmélle, ja pyrittdisiin asia-
kassuhdeajatteluun, jossa keskidssé ovat erilaiset asiakkaat ja mitd heille voidaan tar-
jota. Asiakassuhdeajattelu mahdollistaa markkinoijan reagoimisen heti kun asiakkaan
tilanne tai kiinnostuksen kohteet muuttuvat, esimerkiksi lahettamalla vain uudesta

kiinnostuksen kohteesta ja vain télle asiakkaalle tiedotteen.

3 ASIAKKUUSTIETOJENHALLINTA

Luvussa Kkasittelen asiakastietojenhallintaa osana asiakkuuksienhallintaa ja -
johtamista, ldhinna informaatioteknologian ndkdkulmasta. Asiakas- ja asiakkuustieto-
jenhallinta kuuluvat keskeisesti asiakkuuksienhallintaan ja -johtamiseen, koska ilman
tietojenhallintaa ei myoskaan voida hallita tai johtaa asiakkuuksia. Késitteind asiakas-
tiedot tarkoittavat l&hinnd asiakkaan perustietoja ja asiakkuustiedoilla tarkoitetaan
koko asiakkuuden aikana kertyvia tietoja. Luvussa selvitédn siis, minkalaisia tietoja
organisaation tulee ja kannattaa tallentaa sekd mita seikkoja jarjestelman valinnassa
tulee ottaa huomioon ja mité siihen tulee siséllyttdd. Viimeisessd osiossa kéyn lapi
asiakkuuksienhallintajarjestelmén kayttoonotto, paivitys ja yllapito vaiheet.

3.1 Asiakkuustiedot

"Missé? Mistd? Mita tietoja? Kuinka usein? Kenen toimesta? Kuinka kauan? Missa

muodossa? Miten saatavissa? Miten yll&pidetddan?” Naihin kysymyksiin organisaation
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on madritettdva vastaukset, joiden mukaisesti asiakastietoja keratdén ja yllapidetaan.
Néiden periaatteiden tulee olla koko organisaation tiedossa, jotta asiakastiedot pysyvat
ajan tasalla. Asiakastietojen analysointiin, jakeluun ja hyddyntamiseen liittyvét peri-
aatteet tulee myds suunnitella tehokkuuden varmistamiseksi. (Hellman ym. 2005,
112.) Yhteiset periaatteet varmistavat myos sen, ettd eri kayttdjat ymmartavat jaetut

asiakastiedot samalla tavalla (Hellman ym. 2005, 113).

Menestyva asiakkuuksienhallinta ja -johtaminen edellyttdvat asiakastietoon panosta-
mista, organisaatiolla tulee olla laadukkaat ja ajantasaiset tiedot asiakkuuksistaan.
Tietojenhankinta ja -kaytto tulee hoitaa systemaattisesti ja riittdvan monen tulee olla
vastuussa tiedoista. (Hellman ym. 2005, 17.) Tietojen oikeellisuuden varmistaa esi-
merkiksi Hellman ym. (2005, 26-28.) mainitsema “suljettu ympyra” eli toimenpiteet
viedaan l&pi 100 prosenttisesti. Tdma tarkoittaa, ettd jos jarjestelmaan tehdaan merkin-
ta esimerkiksi asiakasryhmaan kohdistuvasta yhteydenotosta, tulee toimenpide myds
suorittaa jokaisen asiakasryhmadn kuuluvan asiakkaan kohdalla ja paivittéda tiedot

toimenpiteesta seké sen tuloksista jarjestelmaan.

Asiakkaisiin ja asiakkuuksiin liittyvat tiedot voidaan jakaa kolmeen erilaiseen tietoon:
tietoa asiakkaille, tietoa asiakkailta ja tietoa asiakkaista. Tietoa asiakkaille ké&sittda
yrityksen jakaman tiedon, esimerkiksi erilaisten itsepalvelusovellusten avulla kuten
internetsivuilla jaetun tiedon. Keskeist4 tiedonjakamisessa on asiakkaan kokemusten
parantaminen ja nopeuttaminen, mahdollistamalla asiakkaan itsendisen tiedonhaun ja
tiedon saamisen. (Arantola 2006, 51.) Tietoa asiakkailta saadaan erilaisilla kyselyill&
ja haastatteluilla sek& myds erilaisten kohtaamisten yhteydessa, tieto on yleisesti mie-
lipiteitd ja asiakkaan perustietoja ja asiakas on tietoinen sen kerd@misesté. Tietoa asi-
akkaista késittaa tiedot jotka koskevat asiakasta, mutta niitd ei keratd suoraan asiak-
kaalta. (Arantola 2006, 52.)

Asiakastiedot voidaan jakaa edelleen neljadén eri kategoriaan: asiakkaan identifiointi-
tieto, asiakassuhteeseen liittyva tieto, organisaation ja asiakkaan vélisiin toimenpitei-
siin liittyva tieto sekd asiakkaan tulevaisuuden toimintaan ja arvoon liittyva ennuste-
tieto. Identifiointitieto tarkoittaa asiakkaan perustietoja, kuten yhteystietoja ja toimi-
alaa. Asiakassuhteeseen liittyva tieto on asiakassuhteesta olevaa informaatiota, esi-
merkiksi ostohistoriaan liittyvié tietoja sek& erilaisia analysointitietoja. Toimenpitei-

siin liittyva tieto siséltéa erilaiset asiakassuhteen toimenpiteet ja niiden tulokset seké
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muut kokemusperdiset tietdmystiedot. Tulevaisuuden toimintaan ja arvoon liittyvat

tiedot ovat erilaisia ennustetietoja. (Hellman ym. 2005, 110-111.)

Yhteystiedot Segmentoinnit S "
Toimipaikat Toimiala opimukset .
Postiosoitteet Gy Ostohistoria Segmentoinnit
Koko (liikevaihto/henkilosts) ; Asema
Laskutusosoitteet Asiakashiokka Palvelusopimukset Rooli
Kiyntiosoitteet

Tuoteprofiill Asiakas Kontaktihenkilot
Ult:?;;?lﬁ:l?i;;s BI}}'ntipltI]n.nistelut Kontaktihistoria
Sisiinen luokitus Liidit Tapaamiset Markkinointitiedot
Avoimet saatavat Mahd:lnlllsuude‘r “Pul}elu‘r . TJakelulistat
Maksukivids Tarjoukset ISahkc?pc?sh‘r Takeluhistoria
. - Asiakastilaisuudet Kieltolistat

Sovitut asiat

KUVIO 5. Yksinkertaistettu esimerkki BtoB-asikastiedoista (Oksanen 2010, 149)

Asiakastiedoissa kontaktitiedot ovat vain pieni osa kokonaisuutta, useimmiten tar-
keimpid tietoja ovat segmentointi- ja historiatiedot. Kuviossa 5 kuvataan yksinkertais-
tettuna asiakastietojen laajuutta. Ytimena ovat asiakasorganisaation ja yhteyshenkildi-
den yhteistiedot, joiden ympérille rakentuu muut asiakkuuden tiedot organisaation
tarpeiden mukaan. (Oksanen 2010, 148-149.) Asiakastietoja tulee yritykseen monesta
eri lahteestd, muun muassa asiakaskohtaamisten yhteydessd, asiakaspalvelun ja myyn-
nin hiljaisena tietona, asiakaskuuntelun kautta ja kumppaneilta seka jakelukanavista
saatuna hiljaisena tietona (Arantola 2006, 56). Asiakaspalvelun ja myynnin hiljainen
tieto tarkoittaa tietoa, jonka tyontekijat saavat tietoonsa mutta ei tallennu mihinkaan
jarjestelmaan. Néin tyontekijoille kertyy ndkemys kokonaistilanteesta, miké toimii ja
mika ei seka siitd mita Kilpailijat tekevat. (Arantola 2006, 67.) Jakelukanavista saata-
villa oleva tieto on samantapaista tietoa kuin asiakaspalvelun ja myynnin hiljainen

tieto, mutta sitd on vaikeampi keratd (Arantola 2006, 68).

Ideaali tilanne on ettd kaikki asiakasta koskevat tiedot ovat organisaation tietojarjes-
telmissa hyvin organisoituna, mutta usein ainakin osa tiedosta on vain yksittaisen
tyontekijoiden muistissa, irrallisissa séhkoposteissa tai muissa dokumenteissa eli hil-
jaisena tietona. Asiakkuuksienhallintajarjestelman kaytossé ja kehityksesséd merkittava

tavoite onkin saada kaikki hiljainen tieto jarjestelméan ja muokata se ndin nékyvaksi
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tiedoksi. Hiljaisen tiedon dokumentoinnin puutos muodostuu ongelmaksi viimeistaan
henkildstdvaihdosten yhteydessé. (Oksanen 2010, 149-150.)

Asiakaspalautteen avulla saadaan my6s arvokasta tietoa asiakkaista, palaute voi tulla
reklamaation, kehitysehdotuksen tai kiitoksen muodossa ja se tulisi aina tallettaa or-
ganisaation yhteiseen tietouteen ja kéyttéon. Asiakaspalautteen avulla saadaan koko-
naiskuva asiakkuudesta seka kehitettya asiakasymmarrysté ja toimintaa. (Arantola &
Simonen 2009, 27.) Lisdksi seuraamalla asiakkaiden kayttaytymistd organisaation
verkkosivuilla, saadaan myds arvokasta asiakastietoa heiddn mieltymyksistadén ja ta-
voistaan, jonka avulla voidaan kehittdd verkkosivuja ja toimintaa (Arantola & Simo-
nen 2009, 25). Asiakastietoja on mahdollista hankkia myo6s epasuorasti, esimerkiksi
mainonnan seurannan tyokaluilla erityisesti internetmarkkinoinnissa. Seurannalla saa-
daan tietoa siitd, kuinka moni asiakas on klikannut mainosta ja kuinka moni on ryhty-
nyt lisatoimenpiteisiin eli esimerkiksi tilannut esitteen. Ndin saadaan tietoa asiakkai-
den aktiivisuudesta verkossa sekd heidan kiinnostuksista. Kun tiedetddn mainonnan
kustannukset ja klikkausten maara voidaan arvioida myds markkinoinnin kannatta-
vuutta. (Arantola & Simonen 2009, 24.)

Tiedon madrén lisdéntyessd vuosi vuodelta tulee organisaatiossa asettaa selkeat linja-
ukset sille, miké on tarkeaa ja séilytettdvaa tietoa seka miten se saadaan suodatettua
saatavilla olevasta tiedosta. Sekd tallennetaanko vain asiakkaiden tiedot vai myos po-
tentiaalisten asiakkaiden tiedot. On myds térkedd huomioida tiedon soveltamismah-
dollisuudet operatiivisessa toiminnassa, ja muistettava ettd asiakasinformaation maa-
ramuotoisuus lisda sen hallittavuutta ja vertailtavuutta. (Méntyneva 2003, 76, 80.)
Tietojen jasennykseen ja hallintaan tarvitaan siis malli, jotta asiakastietojen hyodyn-
taminen on mahdollista (Arantola & Simonen 2009, 5). CRM-jarjestelmat antavat
mahdollisuuden tallentaa asiakastiedot ja jakaa ne koko organisaatiolle (Arantola &
Simonen 2009, 6).

3.2 Asiakkuustietojenhallinta
Kuviossa 6 kuvataan asiakastietojenhallinnan eri nakdkulmia, tdssa luvussa keskityn

enemman informaatioteknologian ndkokulmaan eli asiakkuuksienhallintajarjestelmiin,

joita kutsutaan myods CRM-jarjestelmiksi. Kasittelen asiakastietojen hallintaa myos
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tietosisallon ja rakenteen, analysoinnin, mittaamisen, myynnin sek& markkinoinnin

nakokulmista.

Informaatioteknologiaan
littyvat tekdjat
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i . . . . .
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KUVIO 6. Asiakkuusinformaation hallintaan liittyvat ndakékulmat (Mantyneva
2003, 59)

Informaatioteknologian nakdkulmasta yritykselld tai organisaatiolla on térkeaa olla
joustava ja kayttajaystavallinen jarjestelmad asiakkuuksienhallinnan apuna (Mantyneva
2003, 59). CRM-jarjestelman péaatehtdvana on tukea tai suorittaa asiakaskontakteihin
liittyvia toimintoja (Peelen 2005, 365). Asiakkuuksienhallintajarjestelmaa suunnitelta-
essa ja kehitettdessa tulee muistaa, ettei kaikki asiakkaista saatu tieto ole tarpeellista ja
pelkka data tulee yhdistaa johonkin yhteyteen, jotta siitd tulee tarpeellista informaatio-
ta. Datalla tarkoitetaan tassa irrallista faktaa, joka ei yhdisty mihink&én, ja informaati-
olla dataa joka on analysoitu, luokiteltu tai yhdistetty johonkin yhteyteen. (Oksanen
2010, 154.)

Yrityksen tulee laatia toimintamalli my6s asiakkuuksienhallintajarjestelmalle, muun
muassa siitd kuinka usein asiakastietoja péivitetadn ja kenelld on velvollisuus paivittaa
jarjestelmaa. Tietoturvallisuuden vuoksi yrityksen tulee myos miettid kenelld kaikilla
on péaasy jarjestelmadn seka mistd ja milla laitteilla jarjestelmaan on mahdollisuus
paéstd. (Mantyneva 2003, 61-63.)

Asiakkuuksienhallintajarjestelman rakenteen maarittelemiseksi tuleekin miettiad mité
tietoja yritys asiakkaistaan tarvitsee, miten tiedot liittyvét toisiinsa ja mitk& toiminnot

vaativat mitdkin tietoja sekd minkalaisiin tarkoituksiin tietoja tarvitaan ja ké&ytetaan.
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Tassé on otettava huomioon myos kayttajaystavallisyys sekd kaytannollisyys eli huo-
mioidaan jo suunnitteluvaiheessa asiakastietojen kayttotarkoitus ja tehd&an niiden
kaytté mahdollisimman helpoksi. Esimerkiksi erilaisten raporttien ja analyysien kaytto
ja hakeminen tulee huomioida jo jéarjestelman suunnitteluvaiheessa. (Mantyneva 2003,
61-63.) Suunnitteluvaiheessa tulee huomioida myos erilaisten konsernien merkitsemi-
nen jarjestelmédan. Konserneissa paakonttorin alaisuudessa toimii yleensé useita eri
toimipisteitd/tytaryhtioita ympari maata tai maailmaa, joten on tarkeéa, ettd oikeat
yhteys- ja asiakkuustiedot ovat oikean toimipisteen/tytaryhtion yhteydessé. (Oksanen
2010, 158.) Asiakkuustietojen liséksi organisaation tulisi hallita ja johtaa myos tava-
rantoimittajien ja alihankkijoiden tietoja, joten CRM-jarjestelman liséksi tai sen yhtey-
teen on hyva siséllyttdd myos SRM-tietojen, Supplier Relationship Management, hal-
linta (Arantola 2006, 93).

Useissa CRM-jarjestelmissa on paljon dataa, joista voidaan tuottaa vain vahan hyodyl-
listd informaatiota eiké tehtyja toimenpiteita perusteta saatuun informaatioon (Peelen
2005, 77-78). Informaation hyvaksikayttd toiminnan suunnittelussa ja toiminnassa
ovat kuitenkin térked osa asiakassuhdelahtGistd organisaatiota (Peelen 2005, 112).
Asiakastietojen saattaminen yhteen jarjestelmaan ei siis riitd, vaan asiakkuuksienhal-
linnassa ja erityisesti niiden johtamisessa tulee pystyd myos jalostamaan ja analysoi-
maan kerattya tietoja niin, etté siita on liiketoiminnalle hyotya (Oksanen 2010, 175—
176). Asiakastietojen hyddyntdmisessa vaatimuksina ovat tiedon nopea kéytto ja toi-
minnan k&ynnistdminen tietojen pohjalta. Esimerkking aikaisemmin esitelty dynaami-
nen segmentointi, joka kuvaa asiakkaissa ja asiakassuhteissa tapahtuvia muutoksia
oikea-aikaisesti ja mahdollistaa niihin nopean reagoimisen. (Hellman ym. 2005, 168—
169.) Tietovarastojen kayttd on myds yksi vaihtoehto asiakastietojen analysoimiselle.
Tietovarastolla tarkoitetaan tietojarjestelmakokonaisuutta, johon kootaan yrityksen eri
jarjestelmisté tietoja asiakkaista. Jarjestelméssa pystytddn myos tekeméaén erilaisia

analyyseja ja raportteja tietojen pohjalta. (Méntyneva 2003, 82-84.)

Customer insight tarkoittaa asiakasymmérrysté eli asiakkaiden tarpeiden ja kayttayty-
misen ymmartdmista (Arantola 2006, 53). Asiakasymmarryksen peruskysymys on
”mita tieto tarkoittaa?” ja keskidssd on asiakastietojen tulkinta (Arantola 2006, 55).
Tulkinta syntyy yhdistelemalla maaréllisté ja laadullista asiakastietoa seké soveltamal-
la sitd k&ytantoon (Arantola 2006, 75). Asiakasymmarryksen edistamiseksi organisaa-

tion olisi hyvé kehittaa asiakasymmarrysprosessit, jotka kokoaisivat eri ldhteiden asia-
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kastiedot, jalostaisivat ja jakaisivat ne paatoksenteossa hyodynnettavaksi (Arantola &
Simonen 2009, 6). Asiakasymmarrys muodostuu silloin kun asiakas- ja asiakkuustie-
doista jalostettua tietoa kaytetaan liiketoiminnassa (Arantola & Simonen 2009, 21).
Asiakasymmarrys ja -tietdmys ovat asiakastiedoista jalostettua tietoa, joka liittyy jo-
honkin kayttotilanteeseen. Asiakasnakemystd syntyy myos asiakkaiden parissa tyos-

kentelevien henkildiden osaamisen ja kokemusten pohjalta. (Arantola 2006, 53.)

Asiakasymmarrysté syntyy asiakaskannan, segmenttien ja asiakkuuksien tasolla, joten
sitd tulee myos hyodyntad kaikilla ndilla tasoilla liiketoiminnan kehittdmisessa (Aran-
tola & Simonen 2009, 19). Ymmarryksen tavoitteena on kasittda syy-yhteyksia ja
ennustaa tulevia tapahtumia (Arantola 2006, 71). Asiakasymmarryksen térkeys koros-
tuu erityisesti uusien tuotteiden ja palveluiden kehityksessé ja niiden testauksessa en-
nen lanseeraamista (Arantola 2006, 79). Kehitysprosessin alussa tulisi jo hyddyntaa
asiakasymmarrysta, tarkastelemalla onko tuotteelle tai palvelulle tarvetta ja markkina
seka voidaanko kehitystyotd tehda yhdessa jonkin asiakkaan kanssa. Asiakasymmar-
ryksen hyoddyntdminen kehitysprosesseissa kustannus- ja teknologiaymmarryksen
kanssa samalla tavalla olisi suotavaa. (Arantola & Simonen 2009, 6.) Asiakasymmar-
rys parantaa organisaation ymmarrysta myos asiakkuudesta syntyvaan arvoon (Aran-
tola & Simonen 2009, 3).

Kannattavuuden, joustavuuden ja kayttajaystavéllisyyden edistamiseksi asiakkuuk-
sienhallintajarjestelmadn kannattaa yhdistad asiakaspalvelun-, markkinoinnin- ja
myynninjarjestelmat, jolloin asiakasrajapinnan tiedot integroituvat hyvin kesken&én
(Mantyneva 2003, 69). Nain myds asiakkaan silmissa toiminta on yhdenmukaista, kun
kaikilla organisaation eri osastoilla ja henkilGilla on samat tiedot asiakkuudesta seka
sen historiasta. Asiakkaan ei siis tarvitse antaa tietojaan uudelleen jokaisen asioinnin
yhteydessd. Optimaalinen tilanne on silloin kun asiakasrajapinnanjarjestelmét (asia-
kaspalvelun-, markkinoinnin- ja myynninjarjestelmat) toimivat yhdessa tai ne yhdiste-
taan yrityksen operatiivisiin jarjestelmiin, kuten taloushallinnon jarjestelmiin. (Mé&n-
tyneva 2003, 69.) Kun asiakkuuksienhallinnan- ja taloushallinnonjarjestelmat ovat
yhtd, tai toimivat yhdessa, on yksittdisen asiakkaan tai asiakasryhméan kannattavuus
mahdollista selvittaa. Talléin saadaan myds yksittdisten tuotteiden tai tuoteryhmien
kannattavuus selvitettyd asiakas- tai asiakasryhmékohtaisesti. (Méantyneva 2003, 61.)
Asiakasrajapinnan jarjestelmien tulisi toimia hyvin myos taustajarjestelmien kanssa,

joita ovat esimerkiksi tuotannon-, logistiikka- ja hallinnonjarjestelmét (Méntyneva
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2003, 64). Tietojen integrointi takaa myo6s paremman asiakastietojen laadun, koska
tietoja ei tarvitse péivittaa kuin yhteen jarjestelmaé ne pysyvat paremmin ajan tasalla
ja toiminta on tehokkaampaa (Oksanen 2010, 170). Jarjestelmaintegraatiolla voidaan
myo6s automatisoida litketoiminnan prosesseja, esimerkiksi huomattavaa kasityota

vaativat tai virhealttiit osiot tydprosesseissa (Oksanen 2010, 168).

Erilaisten jéarjestelmien yhdistelemisessa ongelmia voi tulla muun muassa kasitteelli-
sissa eroissa sekd tietojen rakenteiden eroissa. Tietorakenteissa ongelmana voi olla
esimerkiksi organisaation nimen merkintdmuoto tai vaikka yhteyshenkilon nimen
merkintatapa, jolloin ongelmaksi tulee tietojen yhdistdminen kun yhdistavia tietokent-
tid ei ole. My0s erilaiset koodit tulee ottaa huomioon, jos esimerkiksi markkinoinnin
jarjestelmissa postituslistat on merkitty erilaisilla koodeilla, tulee ndmé ottaa huomi-
oon tietoja yhdistettéessd, jotta asiakkuuksien postituslistat ymmarretddn oikein jat-
kossakin. Lisaksi vaikeuksia voi syntya jos tiedot erilaisten jarjestelmien valilla eivat
ole samoja, jolloin taytyy tarkistaa mitka tiedot ovat oikeita ja laadukkaita. Tietojen
tarkastaminen ja paivittdminen voi olla tydmaaraltaan suurikin projekti, riippuen tieto-
jen méarastd. (Oksanen 2010, 156-157.)

3.3 Asiakkuuksienhallintajarjestelman suunnittelu, kayttoonotto ja yllapito

Asiakkuuksienhallintajarjestelman kayttoonotto, kehittdminen ja integrointi muihin
jarjestelmiin ovat suuria hankkeita, jotka voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen asiak-
kuuksienhallinnan nykytilan selvitykseen (misséd olemme nyt?), tavoitetilan kuvauk-
seen ja vision maarittelyyn (mihin halutaan menna?) seka tarvittavien kehitystoimen-
piteiden selvitykseen (mita pitadd tehda?). Asiakkuuksienhallinta ja -jarjestelmat ovat
niin sanottuja itseddn korjaavia oppimisprosesseja, jolloin ne kehittyvét jatkuvasti.
(Méantyneva 2003, 70-71, 73.) Organisaation tulisi myos rakentaa CRM-strategia,
joka kertoo konkreettiset tavoitteet vision saavuttamiseksi seka sen miten néihin ta-

voitteisin paastédén (Peelen 2005, 399).

CRM-projektin alussa keratddn olemassa olevat tiedot ja selvitetddn mita tietoja uu-
teen jarjestelméén siirretddn tai vanhaan jatetdan jatkokehitysprojektissa. Tietoa ei
pidd ottaa mukaan vain siksi, ettd se on olemassa, vaan mukaan ottamisella taytyy olla
Joku organisaation toimintaan liittyva peruste. (Oksanen 2010, 180.) Seuraavaksi ole-

massa olevan tiedon laatu on selvitettava, esimerkiksi ottamalla satunnaisesti asiakkai-
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ta tarkasteluun ja tarkastamalla heidén tiedot muista l&hteistd. Taman jalkeen maaritel-
I44n tavoitetila, eli mita tietoja ja kuinka paljon jarjestelmaan halutaan. Lopuksi laadi-
taan toimintasuunnitelma, eli mitd ensimmaisen vaiheen ja tavoitetilan valissa tulee
tehdd. (Oksanen 2010, 181.)

Asiakkuuksienhallintajarjestelmaa valittaessa tulee ottaa huomioon seké toimittaja etté
itse tuote, organisaation asettamien vaatimuksiin perustuen. Asiakkuuksienhallintajar-
jestelmien toimittajat ovat lisd&ntyneet viimevuosina ja rinnalle ovat tulleet myds kon-
sultit. Toimittajan valintaa tehtdessa tulee ottaa huomioon toimittajan kokemustausta,
eli esimerkiksi onko heilld kokemusta CRM-jarjestelmien liséaksi myds muunlaisista
jarjestelmistd, kuten talous- ja henkildstéhallinnon jérjestelmista. Liséksi tulee huomi-
oida toimittajan toimiala, koska jotkut toimittajat ovat keskittyneet vahvasti vain yh-
delle toimialalle. Toimittajan valinnassa tulee siis puntaroida toimittajan vastaavuus
organisaation vaatimuksiin ja tarpeisiin seka toimittajan koon vaikutus, koska toisaalta
suurilla toimittajilla voi olla paremmat tuotekehitysresurssit, mutta toisaalta pienem-
maét toimijat voivat antaa yksilollisempéé palvelua ja raatéloida tuotetta joustavammin
ja paremmin. (Oksanen 2010, 184-185.)

Alalle on my6s tullut konsultteja, jotka voidaan jakaa karkeasti kolmeen ryhmaan:
asiakkuuskonsultit, kayttoonottokonsultit ja integraattorit. Asiakkuuskonsultit ovat
erikoistuneet asiakastavoitteiden, -visioiden, -strategioiden ja -prosessien laadintaan
seka kehittdmaan asiakkuuksienhallintaa ja toimintatapoja. He myds yleensa tarjoavat
tukea muutoksenjohtamiseen seka apua tietojéarjestelméprojekteihin. Kéyttéonottokon-
sultit keskittyvat kayttdonoton tehokkaaseen toteutukseen seka siihen liittyviin toimin-
toihin. Integraattorit tarjoavat tukea ja teknisié ratkaisuja jarjestelmien yhdistamiseen.
Konsulttien kayttd on tarpeen silloin kun organisaatiolla ei ole kehitysosaamista tai

aikaa kehityksen kunnolliselle organisoinnille. (Oksanen 2010, 185.)

Asiakkuuksienhallintajarjestelmat ovat myos lisdantyneet l&hivuosina, joten valikoi-
maa sekd kotimaista ettd kansainvélista on paljon. Jérjestelmé&a valitessa tulisi huomi-
oida jarjestelméan elinkaari, jos jarjestelméa on jo lahestymasséa elinkaarensa loppua, ei
siihen kannata investoida. Jarjestelman valintaan voi vaikuttaa myds jo yrityksessé
olevat tuotannonohjaus- ja taloushallinnonjarjestelmét, koska jos niiden toimittaja
toimittaa myos CRM-jérjestelmia voi olla kannattavaa hankkia CRM-jérjestelma sa-

malta toimittajalta. Jarjestelmaa ei kuitenkaan tule sokeasti valita tdméan seikan vuoksi,
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koska toisen toimittajan jarjestelma voi olla parempi vaihtoehto organisaation kannal-
ta. Kansainvélisen jarjestelmén hankinnassa tulee ottaa huomioon sen soveltuminen
suomalaiseen toimintaymparistoon, esimerkiksi kayttokielen osalta. (Oksanen 2010,
186-187.)

WebCRM-jarjestelma on helppokayttdinen CRM-jarjestelmd, joka toimii selaimessa.
Sitd on helppo mukauttaa liiketoiminnan tarpeisiin ja sitd voi kayttda lahes kaikilla
laitteilla internetin vélityksell&. Jarjestelmd tarjoaa ”360° ndkyman asiakkuuksiin” ja
silla pystyy helposti tehostamaan toimintaa vahentdmalld ja nopeuttamalla rutiiniteh-
tavid. Myos markkinoinnin ja viestinnan tehostaminen on mahdollista massasahkdpos-
tien, segmentoinnin ja kyselyiden avulla. Jarjestelmalle tarjotaan myds paikallinen
tuki, joka antaa tukea kayttbonotossa ja tarjoaa neuvoja sekéd palveluita. (WebCRM
2013.) Jarjestelman grafiikkaa ja ulkoasua voi myds mukauttaa (kayttajakohtaisesti tai
kaikille yhteiseksi) sopimaan organisaation ilmeeseen. Liséksi jarjestelman niin sano-
tusti turhia ominaisuuksia saa piilotettua seka tarpeellisia otettua kéyttoon. Myos ter-

minologiaa voi muokata sopimaan toiminnan tarpeisiin. (Tuoteominaisuudet 2013.)

WebCRM ominaisuuksiin kuuluu muun muassa mahdollisuus erilaisten lisékenttien
lisdédmiseen, raportointiin kaikista jarjestelmén tiedoista, kaavioiden tekemiseen, mas-
sasdhkopostien lahetykseen, sédhkdposti ja Word sekd PDF -mallipohjien tallentami-
seen, dokumenttien tallennukseen, kyselyiden lahettdmiseen seka tapahtumailmoittau-
tumisten vastaanottamiseen. Lisakenttien lisédminen on helppoa eika vaadi koodaus-
taitoja ja niiden avulla jarjestelmé saadaan vastaamaan toiminnan tarpeita. Dokument-
tien tallennuksen myo6ta asiakirjat on kaikkien kaytettavissé ja niiden lahettdminen
asiakkaalle onnistuu suoraan jarjestelmasta. Jarjestelméssa olevalla kalenterilla voi
jakaa tiedot tapaamisista kaikille kéayttajille seka l&ahettdd vahvistukset suoraan asiak-
kaalle. WebCRM-jérjestelméssa on myds monia lisdominaisuuksia, joita voi ottaa
kayttoon lisamaksusta, ja mahdollisuus synkronoida jarjestelma Outlook-, Exchange-

ja Gmail-ohjelmien kanssa. (Product Tour 2013.)

Valmistautuessa CRM-jarjestelmén kayttdonottoon ovat aito vuorovaikutus loppu-
kayttdjien kanssa ja heidan vaikuttamismahdollisuudet suuressa roolissa, ndiden avulla
loppukayttdjat saavat osallistua projektiin ja suostuvat paremmin sietdmé&én muutok-
sen luoman epévarmuuden sekd hyvaksyméan uuden toimintatavan (Oksanen 2010,

62). Liséksi loppukayttajien aktivoiminen on tarked askel, koska jos kehittamistyon
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tuloksia ei oteta kayttoon, tyé on ollut turhaa eikd odotuksia vastaavaa hyotya saada.
Kéyttdjien siirtyminen uuteen tai paivitettyyn jarjestelmaén tulee myos tehdd mahdol-
lisimman helpoksi, jolloin nopeutetaan kehitettyyn jarjestelméén siirtymista. Kehitta-
mishankkeesta tulee tiedottaa siséisesti mahdollisimman avoimesti ja laajasti, jotta
ihmiset saadaan ymmaértdmaan projektin tavoitteet ja he osaavat varautua tuleviin
muutoksiin sekd sitoutuvat projektiin. Avoimella ja laajalla tiedottamisella valtetdén
my®s negatiiviset huhut projektista. (Mantyneva 2003, 72-73.) Myds Peelen (2005,
402) painottaa jarjestelman juurruttamisen tarkeyttd, liséksi jarjestelmalle tai sen osi-

oille tulisi nimet& vastuuhenkilot, jotka ovat vastuussa sen kehittdmisesté.

Kun kyseessa on tietojarjestelmaprojekti, on hyva huomioida muutamia seikkoja, jot-
ka parantavat projektin onnistumismahdollisuuksia. Ensimmaiseksi jo suunnitteluvai-
heessa tulee huomioida erilaiset yrityksen toimintaa kuormittavat tai véliaikaisesti
estavat toimenpiteet ja pyrkia minimoimaan ne. Hankkeelle ja sen osaprojekteille tuli-
si hankkia my6s ylimman johdon tuki seké tavoitteiden ymmarrys ja halu sitoutua
hankkeeseen. Joka mahdollistaa hankkeen riittdvan resursoinnin sekd saa muut suhtau-
tumaan hankkeeseen suotuisammin. Projekteille tulee asettaa tarkat mitattavat tavoit-
teet, jolloin hankkeen visioperustainen tavoite ei enaa riitd. Hankkeen visio voidaan
jakaa projekteille osatavoitteiksi, jolloin projektin kanssa tydskentelevat tietavat mil-
loin tavoitteet on saavutettu. Saavutetuista tavoitteista on hyva palkita projektiin osal-
listuneita, koska se nostattaa projektitydskentelyn motivaatiota ja mahdollistaa pa-
remmat tulokset. Myonteinen palaute sekd onnistumisten palkitseminen antaa myods
paremmat onnistumismahdollisuudet tulevaisuuden projekteille. (Mantyneva 2003,
71-72.)

CRM-hankkeen epdonnistumisen syina voi edellisten puuttumisen liséksi olla se, etta
jarjestelma on rakennettu tuotelahtoisenajattelun pohjalta eikda organisaatio ole asia-
kassuuntautunut. Lisaksi ongelmana voi olla asiakastietojen laatu ja maara seka eri
yksikoiden valinen huono koordinaatio. Usein hankkeissa on enemmankin kyse siita
miten olisi saatu suurempi hy6ty investoinnista kuin siit4 ettd se olisi epaonnistunut.
(Lehtinen 2004, 231.) CRM-jarjestelman saa toimimaan kannattavasti kun suunnittelu
ja valmistelu on hoidettu hyvin seké aktiivinen johto varmistettu. Lisaksi eri jarjestel-
mien tulee toimia yhdessa tai ne tulee yhdistdd tulosten maksimoimiseksi. (Foss &
Stone 2002, 517.)
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THO Consulting Oy:n vuonna 2010 tekemassa tutkimuksessa tutkittiin suomalaisten
yritysjohtajien CRM-nakemyksié ja heidan nakemyksidan kayttéonottojen menestys-
tekijoistad. Tutkimuksessa viiden karkeen menestystekijoissa sijoittuivat johdon sitou-
tuminen ja osallistuminen, hankkeen projektip&éllikko, hankkeen strateginen merkitys,
jarjestelman paakéyttaja sekd toimittajan osaaminen ja kokemus. Kayttdonotolla on
siis paremmat todennakdisyydet onnistua, kun johto sitoutuu ja osallistuu siihen. Joh-
don tulee osallistua ja sitoutua myds yksilo- ja yksikkotasolla selventamélla mitd muu-
tos tarkoittaa juuri heidén kohdallaan, eika pelkastaan yleiselld tasolla. Johdon on siis
ymmarrettdva kayttdonoton aiheutuvat muutokset jokaiselle organisaation sisalla.
(Oksanen 2010, 48-50.)

Jarjestelmélle tulee laatia myds niin sanotut pelisddnnot kayttoonoton seka tulevaisuu-
den toiminnan tueksi. Pelisd&nnot vastaavat kysymyksiin miksi, mihin ja miten jarjes-
telméé kaytetadn. Niiden rinnalle on hyva laatia myds muun muassa pikaohjeet tar-
keimmistd toiminnoista seka virheiden raportointilomake. (Oksanen 2010, 256-257.)
Pelisd&ntojen ja ohjeiden yllapito on tarkead etenkin muutosten yhteydessa (Oksanen
2010, 300). Dokumentaation liséksi jarjestelmélle muotoutuu péékayttdja, jonka on
oltava tilanteen tasalla ja valmiina avustamaan jarjestelmén kéaytdssa aina tarvittaessa.
Paakayttajan tulisi myos seurata jarjestelmén kayttéa ja tunnistaa virhetilanteet seka
kayttovirheet. (Oksanen 2010, 266.)

Oksanen (2010, 31-33) luokittelee asiakkuuksienhallintajarjestelmiin liittyvat projek-
tit viiteen peruslajiin: pilottiprojekti, ensimmainen CRM-projekti, uudelleen kayttoon-
ottoprojekti, jatkokehitysprojekti seka kansainvalinen kéayttéonottoprojekti. Projektien
rajat eivat kuitenkaan aina ole taysin selkeitd, esimerkiksi pilottiprojekti voi olla osa
uudelleen kayttdonottoprojektia. Pilottiprojektilla tarkoitetaan ennen varsinaista kéyt-
toonottoa suoritettavaa niin sanottua testausta, miten jarjestelméa toimii, miten se vai-
kuttaa ja muuttaa organisaation toimintaa seka miten yhteisty® toimittajan kanssa toi-
mii. Pilottiprojektista on tarkoitus jatkaa suoraan kayttdonottoprojektiin, ellei pilotissa
ilmene joitakin sen estdvia ongelmia. Pilottiprojekti sopii erityisesti ensimmaisen pro-
jektin tai uudelleen kayttoonottoprojektin alkuun. Pilotteihin tulee panostaa yhté pal-
jon kuin mihin tahansa projektiin, jotta sen onnistuminen voidaan taata. (Oksanen
2010, 31-33.)
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Ensimmainen CRM-projekti tarkoittaa tilannetta, jossa organisaatio ottaa kayttoon
uuden tyovélineen asiakkuuksienhallintaan eiké silla ole aikaisemmin ollut vastaavaa
tyokalua, vaan se on hoitanut asiakkuuksienhallinnan esimerkiksi Excel-taulukoiden
avulla. Ensimméisen CRM-projektin haasteena on organisaation kokemattomuus,
koska heilld ei ole yhteistd kasitystd toimintatavoista, kdytanndista eikd kokemusta
mahdollisista ongelmista. Kokemattomuus voi kuitenkin olla my6s positiivista aikai-
sempien epdonnistumisien ja haasteiden puuttuessa, jolloin organisaatio on yleensé
halukas muutokseen huomattuaan uusien tyOkalujen tarpeellisuuden toiminnassaan.
Tallaisessa projektissa on hyvé varmistaa, ettd toimittajalla on kokemusta uusien jar-
jestelmien kayttoonotossa, jotta he osaavat antaa hyvid toimintamalleja kokematto-
malle organisaatiolle. (Oksanen 2010, 39-40.)

Uudelleen kayttoonottoprojektissa joko péivitetddn vanhaa jarjestelméa tai vaihdetaan
se kokonaan uuteen. Téllaisen projektin taustalla on usein jo aikaisemmin epdonnistu-
nut kayttdonotto, joten projektin haasteeksi tulee henkiléstén motivoiminen projektiin,
koska he voivat olettaa projektin epdonnistuvan. Projektissa tulee my6s huomioida
aikaisemmat epé&onnistumiset ja oppia niistd, eika toistaa niitd uudelleen. Toisaalta
organisaation henkilostd voi odottaa uudistusta jos aikaisempi jarjestelma ei ole toi-
minut kunnolla ja on ndin vaikeuttanut tyontekoa. Niin kuin jokaisessa projektissa
my6s uudelleen kayttéonotolle on annettava tarpeeksi suuri panostus, jotta se voi on-
nistua. Uudelleen kayttdonottoprojektin alussa tulee arvioida nykytila, millainen jar-
jestelmé& on nyt, onko se kayttokelpoinen, mité tietoja jarjestelma siséltdd, miten ajan-
tasaista ja laadukasta tieto on, ketka jarjestelmaa kayttavéat ja mihin sekd miten usein.
Tulee myds arvioida jarjestelman toimittaja, mika on sen nykytila ja tulevaisuudenna-
kymat, palvelukyky ja -motivaatio, yhteyshenkilot sekd toimittajan kokemus. Seuraa-
vaksi tulee miettid mitd pitdd muuttaa, jotta tilanne paranee, muutetaanko koko jarjes-
telma vai paivitetddnkod vanhaa, vaihdetaanko toimittajaa vai onko organisaation toi-
mintamalleissa jotakin kehitettavaa. Projektille ja asiakkuuksienhallintajarjestelmalle
tulee asettaa tavoitteet joihin pyritdén ja lahted lahestymé&én muutoskohteita tasta na-
kokulmasta. (Oksanen 2010, 40-43.)

Jatkokehitysprojektissa lisatadn yleensé jo olemassa olevaan jarjestelmaan toiminnal-
lisuutta tai kayttajid. Tamé on ndista projektityypeista pienin, josta johtuu osittain se,
ettei niihin suhtauduta usein tarvittavalla vakavuudella. Usein jatkokehitysprojekti

saatetaan toteuttaa vain tyon ohella omalla aikataulullaan, eika téll& tavoin saada hyvié



47
lopputuloksia. Jatkokehitysprojekteihin tulisi suhtautua samalla vakavuudella kuin
muihinkin projekteihin ja arvioida niiden tarvitsemat toimenpiteet. (Oksanen 2010,
43.)

Kansainvalinen kayttoonottoprojekti tarkoittaa tilannetta, jossa CRM-jarjestelma ote-
taan kayttoon maantieteellisesti kaukana toisistaan olevissa ja kulttuurillisesti erilaisis-
sa toimipisteissa. Naissé projekteissa tavoitteena on usein toimintatapojen ja asiakas-
rakenteiden yhdistdminen. Projekti voi olla luonteeltaan pilotti, ensimmainen tai uu-
delleen kayttoonottoprojekti taikka naiden yhdistelma. Kansainvalisissé kayttoonotto-
projekteissa tulee erityisesti panostaa henkildiden valiseen kommunikointiin, jotta
kaikki ymmartavat projektin tavoitteet seka omat vastuualueensa. Kayttajien aktivointi
ja toimintatapojen juurruttaminen on erityisen tarked asia, jotta jokaisen toimipisteen
tyontekijat saadaan kayttdmaan jarjestelmad. Kansainvalisessé projektissa tulee myds
huomioida mahdollinen kielimuuri seka kulttuurierot. Kielimuuri voi olla ongelma
varsinkin jarjestelman kayttokoulutuksessa, jolloin on varmistettava etta kaikki kéytta-
jat voivat ymmartéa ja oppia jarjestelman kayton. Kulttuurierot tulee huomioida eri-
tyisesti johtamisessa. (Oksanen 2010, 43-46.)

Kuviossa 7 esitetddn pelkistettynda CRM-projektin yleisimmét vaiheet. Kasittelen

CRM-projektin kokonaisuutta ndiden vaiheiden pohjalta.

[ tavoitteet ]IZ:)[ vaatimukset ]IZ:}[ midrittely ]I:(>[ toteutus ]E'\>[ testaus ]I:'\>[ kfiyttﬁénotto]
KUVIO 7. CRM-projektin vaiheet (mukaillen Oksanen 2010, 85-86)

Asiakkuuksienhallintajarjestelman kayttonoton suunnittelussa projektille maéaritel-
l44n tavoitteet ja vaatimukset. Tavoitteet kertovat halutun lopputuloksen ja vaatimuk-
set esittavat reunaehdot tavoitteille, eli miten tavoitteisiin on paadyttdva. Tavoitteet
jakautuvat esimerkiksi liiketoiminnan, projektin ja kéyttétasontavoitteisiin, kun taas
vaatimukset jakautuvat toiminnallisiin ja teknisiin vaatimuksiin. Kayttédnottoprojek-
tin kannalta tarkeda on kiteyttda projektin tavoitteet ja johtaa niiden toteutumista, en-
nemmin kuin vaatimuksia. (Oksanen 2010, 75-76.) Liiketoiminnan tavoitteet koske-
vat liiketoiminnan ongelmia ja kertovat projektiryhmélle, toimittajalle seka kayttajille
mitd heiltd odotetaan (Oksanen 2010, 78). Projektin tavoitteet kertovat esimerkiksi
projektin laajuuden, aikataulun ja rajaukset seka toteutustavan (Oksanen 2010, 81).

Kéyttdjatavoitteet maarittelevat kuka jarjestelmad tulee kayttdmaan ja mihin seké por-
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rastetussa kayttoonotossa kayttoonottojarjestyksen (Oksanen 2010, 87). Kayttotasota-
voitteet kertovat kuinka usein ja mihin jarjestelmaa kaytetdan ja paljon sinne kertyy
tietoa (Oksanen 2010, 88). Kun jarjestelman tavoitteet ja vaatimukset on méaaritelty,
ne asetetaan tarkeysjarjestykseen ja valitaan projektin kriittiset menestystekijat (Oksa-
nen 2010, 77).

Tavoitteet ja vaatimukset tulee méaaritella sellaiseen muotoon, ettd ne voidaan toteut-
taa tietoteknisesti. Maarittelyn pohjalta toimittaja raatéloi jarjestelman organisaatiolle
(Oksanen 2010, 239), usein nam& myo6s korvaavat aikaisemman dokumentaation esi-
merkiksi tarjouspyynnon sisaltamat asiat, joten organisaation tulee varmistua etta
maadrittelyssd on kaikki tarpeelliset ominaisuudet (Oksanen 2010, 242). Maarittely-
ryhman tulee siis tuntea organisaation késitteet ja l&htttilanne seka tavoitellut tydpro-
sessit, koska itsestaan selviltakin vaikuttavat ké&sitteet voivat tarkoitta eri organisaati-
oille eri asioita. Kasitteiden ja prosessien ymmartamista voidaan selkeyttaa aidoilla
esimerkeilld. (Oksanen 2010, 240.) Naita tyoprosessien esimerkkeja voidaan hyodyn-
td44 myos jalkautusvaiheessa kun uusia prosesseja esitellddn loppukayttajille, jonka
avulla he nakevét muutoksen hyodyt arkipdivaisessd toiminnassa ja se helpottaa kayt-
tajien sitouttamista uusiin prosesseihin. Organisaation tulee ottaa huomioon myds se,
ettd taysin raataloidylle jarjestelmélle tarvitaan huomattavasti tarkemmat maarittelyt
kuin valmisohjelmistopohjaiselle jarjestelmalle. (Oksanen 2010, 241.) Kun kyseessa
on valmisohjelmistopohjainen jérjestelmé kannattaa méaérittelyryhmén jéasenet tutus-
tuttaa myos jarjestelmaén esimerkiksi koulutuksella, jotta he ymmartavat jarjestelman

perustoiminnot ja toimintaperiaatteet (Oksanen 2010, 239).

Maéaérittelydokumentaatiota voidaan kéayttaa hyvaksi myds testausvaiheessa, kun orga-
nisaatio testaa jarjestelméan toimivuutta (Oksanen 2010, 243). Testauksen tarkoitukse-
na on todentaa, etté jarjestelmé voidaan ottaa kayttoon ja paikantaa kayttdonoton esta-
vat virheet. Testauksessa jarjestelmad kéaytetdan niin kuin normaalisti ja raportoidaan
sen toimivuutta. (Oksanen 2010, 244.) Testauksessa tulee varmistaa oikea lahestymis-
tapa, riittdva kattavuus, muutoksen huomiointi ja toistot sekd vaadittavan tarkkuuden
toteutuminen (Oksanen 2010, 245). Ennen testausta tulee suunnitella muun muassa
testikohteet ja testaajat sekd luoda jarjestelmaan testiaineisto, jolla jarjestelméaa testa-
taan. Testaus olisi hyvé toteuttaa kokouksen muodossa, jolloin testiryhmé& on samassa
tilassa testaamassa jarjestelmad. Testausvaiheessa tulee testata kaikki maaritellyt tyo-

prosessit ja méaarittelydokumentaatiossa olleet toiminnot seka varmistaa niiden toimi-
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vuus. Lopuksi suoritetaan niin sanottu vapaamuotoinen testaus eli jarjestelmaa kayte-

tddn oman mielen mukaan ja etsitddn mahdollisia puutteita. (Oksanen 2010, 245-246.)

Testauksessa osallistujien on helppo takertua pieniin merkityksettémiin asioihin, joten
ajansaastamiseksi testipalaute tulisi kasitelld vasta jalkeenpéin, jolloin mééritellaan
asioiden tarkeysjarjestys seka tarvittaessa annetaan toimeksiantoja virheiden korjaa-
miseksi (Oksanen 2010, 247). Palautteita késiteltdessd ne on hyva jakaa lajeittain vir-
heisiin, muutostarpeisiin, osaamispuutteisiin ja jatkokehityspyyntoihin sek& myds kii-
reellisyytensa mukaan (Oksanen 2010, 249-250). Organisaation tulee my0s seurata
toimittajalle annettujen korjauskehotusten toteutumista ja testattava ettd ne toimivat
oikein (Oksanen 2010, 251).

Testausvaiheen l&péisyn jélkeen siirrytdén jarjestelmén kayttéonottoon, joka on koko
CRM-projektin tarkein vaihe. Kéyttéonottovaiheessa lunastetaan koko projektin ta-
voitteet ja toteutetaan muutokset sekéd koulutetaan loppukayttajat, joka vaatii panos-
tuksen koko organisaatiolta ja sen johdolta. (Oksanen 2010, 253.) Kayttoonotosta on
viestittava sisdisesti ennen kayttoonottoa, sen aikana ja sen jalkeenkin. Viestinnan
tarkoituksena on kertoa loppukéyttéjille mik& muuttuu, miksi, mité siitd seuraa, mil-
loin ja miten kayttdonotto tapahtuu sekéd mista kayttoonottovaiheessa saa tukea. Sisdi-
selld tiedottamisella organisaatio valmistellaan muutokseen ja avustetaan muutoksen
aikana sekd sen jéalkeen uusiin toimintamalleihin siirtymisessa. Suuremmissa organi-
saatioissa kayttdonotto on hyvé toteuttaa osittain eli yksikko, rooli tai osa kerrallaan,
jolloin esimerkiksi yksikon kaikki jasenet koulutetaan jarjestelman kayttoon ja kayt-
toonoton jalkeen siirrytddn seuraavaan yksikkdon. Kaytannossa kayttoonotot toteutu-
vat kuitenkin usein rinnakkain, jolloin suurissa organisaatioissa on kdynnissa saman-

aikaisesti useita erivaiheessa olevia kayttoonottoja. (Oksanen 2010, 254-255.)

CRM-jarjestelman kayttéonotossa vaaditaan maaréatietoista ja selkedtd johtamista uu-
sien toimintatapojen ja tyovalineiden kayttdonottoon, jottei organisaatio palaa takaisin
vanhoihin kéaytantdihin ja kayttoonotto ja& vajaaksi (Oksanen 2010, 285). Kayttoon-
otossa ensimmainen vuosi on Kaikista Kkriittisinta vaihetta, koska kaytto ei ole vield
rutiinia voi kiireessa olla helppo palata aikaisempiin toimintamalleihin. Kayttéa tulee
siis seurata aktiivisesti ja tekeméalld korjaavia toimenpiteitd, esimerkiksi aktivoida
kayttajia jarjestelman kayttoon, ettei kehitys ole turhaa ja pitkalla tahtaimella ongel-

mat vain kasaantuvat. Esimerkiksi yhden tietokentdn huono laatu voi vaikuttaa rapor-
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tointeihin ja antaa vaaréa tietoa. Ongelmat on hyvé tuoda yleiseen tietoisuuteen, jol-
loin kayttajat ndkevéat syy-seuraussuhteet ja ymmaértavat paremmin kdyton tarkeyden.
(Oksanen 2010, 286-289.) Kayttoonotossa tarkedd on toimintojen juurruttaminen yk-
silotasolla eli kaytt4ja tekee toiminnot rutiinilla ja ymmartada niiden hyddyn omalle
tyblleen, joka lis&é tehokkuutta ja estda kayttdjan luopumista uusista toimintatavoista
(Oksanen 2010, 290). Toimintojen juurruttaminen organisaatioon on johdon ja esi-
miehien vastuulla, heidan tehtdvinddn on muutoksen arkipaivaistdminen ja esimerkin
nayttdminen (Oksanen 2010, 291). Hyvid juurruttamisen apuvélineitd ovat erilaiset
mittarit, jotka luovat henkildstolle erdanlaisen pakon kéyttad jarjestelméa. Johdolle
mittarit antavat tarkedd tietoa liiketoiminnan kehittdmiseen ja johtamiseen. Mittarit
voivat mitata esimerkiksi kayttdjien aktiivisuutta, aktiivisuuden laatua, asiakastyyty-
vaisyytta palvelupyyntdjen ja reklamaatioiden kautta sekd tuloksellisuutta. (Oksanen
2010, 292-293.)

Kun CRM-projektista on kulunut hieman aikaa, tulee suorittaa projektin arviointi eli
onko toimittu tavoitteiden mukaisesti ja onko projektin tulokset kaytossa (Mantyneva
2003, 111-116). Kayttoonoton arvioinnissa apuna voidaan kayttdd muun muassa
kayttotasotavoitteiden toteutumista (Oksanen 2010, 89). Onnistuneelle kayttddnotolle
Oksanen (2010, 29) mainitsee kolme kriteerid, joiden tulisi tayttya kahden vuoden
kuluessa jarjestelman kayttéonotosta. Ensimmaisena kriteerind on, etta 4/5 suunnitel-
luista kayttajistd kayttavat jarjestelméd sdannollisesti, toisena ettd kayttdjdorganisaatio
on riippuvainen jarjestelmasta eli jarjestelma tuottaa tarvittavaa tietoa sek& kolmante-
na etta jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa. Yleisesti vain har-
va organisaatio onnistuu muuttamaan toimintatapojaan ja saamaan CRM-jarjestelman

tarkoituksenmukaiseen kayttoon ja osaksi litketoimintaa. (Oksanen 2010, 29-30.)

Asiakastietojen paivityksessa tulee ensin selvittdd kuka on vastuussa tiedoista, kenell&
on paatantavalta asiakastietoja ja rakenteita koskevissa kysymyksissa seka kokonais-
valtaisesti ettd alueellisesti, esimerkiksi tarkeimpien asiakkuuksien osalta. Tiedoista
vastuussa olevan tulee varmistaa tietojen paivitys seké jatkuva kehitys. Tiedon laadun

takaa vain jatkuva suunnitelmallinen ja pitkajanteinen toiminta. (Oksanen 2010, 161.)

Jarjestelmén kayttoonoton jélkeen tarvitaan pitkajanteisté ja suunnitelmallista yllapi-
toa sekd jatkokehitystéa (Oksanen 2010, 295). Liséksi asiakastietojen yllapitoa tulee

johtaa, jotta tiedot pysyvat ajantasaisina, oikeina ja laadukkaina (Peelen 2005, 201).
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Mya0s yllapidossa ja jatkokehityksissé tulee huolehtia muutoksen jalkautumisesta koko
organisaatioon. Jatkokehitys voi olla esimerkiksi uusien ominaisuuksien ja toiminnal-
lisuuksien lisaédminen jarjestelmaan tai vanhojen toiminnallisuuksien erilaiset muutok-
set. (Oksanen 2010, 297.) Tietosisaltojen siivous on tarkeé osa jarjestelman yllépitoa,
jotta asiakastietojen laatu ei heikkene. Jatkuva laadun yllapidon tulee olla esilla pe-
lisddnnoissd, jotta kaikki paivittdvat asiakastietoja aktiivisesti ja tuntevat oman vas-
tuunsa tiedon laadusta. Asiakastietojen péivityksen tulisi olla myos tosiaikaista, jolloin
virhe tai puutos korjataan heti kun se huomataan. (Oksanen 2010, 298.) Yllapitoon
sisaltyy myos uusien kéyttdjien lisddminen, jonka yhteydessé tulee huolehtia perehdy-
tyksestd seka kayttbosaamisessa ettd pelisaannoissa. Perehdytys uusille kayttajille
tulisi hoitaa yhtd perusteellisesti kuin kayttoonoton yhteydessa jarjestetty koulutus,
eikd jattaa sitd pikaiseen opastukseen ja paksuun nippuun papereita ohjeista ja pe-
lisddnnoisté. (Oksanen 2010, 297.) Hyvin tarke& osuus yllapidosta on tietoturvan ylla-
pito, jotta asiakastiedot ovat turvassa sekd vaarinkaytoilta ettd tuhoutumiselta. (Oksa-
nen 2010, 304).

4 ETELA-SAVON KAUPPAKAMARI

Luvussa esittelen opinndytetydni toimeksiantajan, Eteld-Savon kauppakamarin. Ensin
esittelen koko kauppakamarijarjeston Suomessa ja sen tarkoituksen seka jasenyyden
hyodyt. Viimeisend kayn lapi tarkemmin Etel&-Savon kauppakamaria ja sen toimintaa

seka asiakkuuksienhallinnan tilannetta opinndytetyoni alkuvaiheessa.

4.1 Kauppakamarit Suomessa

Ensimmaiset kauppakamarit perustettiin Suomeen edistdméain kaupan vapautta vuon-
na 1917 (Kauppakamarit numeroina 2013). Tané péivana Suomessa on Keskuskaup-
pakamari seka 19 alueellista kauppakamaria, jotka kattavat koko Suomen, kaikki yrit-
tdmisen muodot ja toimialat. Kauppakamarit ovat alueellinen, Keskuskauppakamari
valtakunnallinen ja FinnCham globaali yhteistyoverkosto. Kauppakamarijéarjesto edis-
tdd kansainvalistymistd vaikuttamalla kansainvalisiin sopimusjarjestelmiin sekd va-
hentdmalla kaupan esteitd. Kauppakamariverkosto on tehokas ja tuottaa lisaarvoa ja-
senille, elinkeinoelamélle ja suomalaiselle yhteiskunnalle. Alueelliset kauppakamarit
kehittavat alueidensa kilpailukykya ja ndin luovat kasvua ja menestysta koko Suomes-

sa. Kauppakamarijérjestd koordinoi yhteista edunvalvontaa keskeisissé asioissa ja luo
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yritysten toimintaa tukevia palveluita, tuotteita ja kiertueita. (Etel&d-Savon kauppaka-
mari 2013, 5-7.)

Kauppakamarit vaikuttavat alue- ja litkennepolitiikkaan, osaavan tyévoiman saatavuu-
teen seka koulutuskysymyksiin. Liséksi kauppakamarit tekevét yhteistyota kuntien,
viranomaisten ja yhteiskunnan pééattajien kanssa seka tarjoavat yritystoimintaan liitty-
via palveluita ja julkaisuja. Kauppakamarit tarjoavat myds koulutusta ja tapahtumia
sekd kokoavat alueensa osaajia tyéryhmiin eli valiokuntiin, jotka kasittelevét yritysten
toimintaan liittyvid teemoja. (Avainalueet 2013.)

Kauppakamarijarjestolla on monia asiantuntemusalueita eli kauppakamarit ovat mo-
nialaisia toimijoita, jotka tekevat tyota yritysten hyvéksi. Kauppakamarit tarjoavat
muun muassa neuvontapalveluita ja edunvalvontaa lakiasioissa sek& verotuksessa.
Vaikuttavat yritysten toimintaymparistoon esimerkiksi liikennevéyliin, tydvoiman
saatavuuteen ja koulutusjarjestelmiin seka talous-, vero- ja elinkeinopolitiikkaan ja
lains&aadantoon erilaisten lausuntojen avulla. Keskuskauppakamarin yhteydessa toimi-
vat lautakunnat koostuvat ulkopuolisista asiantuntijoista ja ne suorittavat lainsaadén-
ndssa tai itsesaatelyssd saddettyja tehtdvia tai palveluita. Kauppakamareiden ja kes-
kuskauppakamarin valiokunnat vaikuttavat koko maan lainsaadantoon seké tekevat

elinkeinoeldman kannalta tarkeita aloitteita ja paatoksia. (Asiantuntemusalueet 2013.)

Keskuskauppakamari hyvéksyy uudet ja valvoo auktorisoitujen kiinteistGarvioijien
(AKA) toimintaa ja ammattitaitoa. Tavarantarkastuksen (HHT-tavarantarkastajat)
valvonta ja kokeiden jarjestaiminen on keskuskauppakamarin tavarantarkastajalauta-
kunnan vastuulla. Keskuskauppakamarin tilintarkastuslautakunta (TILA) hyvaksyy
KHT-tilintarkastajat/-yhteisot ja alueellisten kauppakamareiden tilintarkastusvalio-
kunnat hyvéksyvat HTM-tilintarkastajat. Kauppakamarijérjestd jarjestad edellisten
tutkintojen ja kokeiden lisaksi myds muita ammattitutkintoja ja kokeita seké on yksi
Suomen suurimmista koulutusorganisaatioista yritystoiminnan alalla. Koulutuksen ja
tutkintojen liséksi kauppakamarit toteuttavat yhteistybkumppaneiden kanssa erilaisia

tilaisuuksia, tapahtumia ja kiertueita seka julkaisuja. (Asiantuntemusalueet 2013.)

Kauppakamarijarjeston arvoihin kuuluvat tuloksellisuus, luotettavuus, osaaminen seka
yhteistyd (Arvot 2013). Kauppakamarijarjeston missiona on vahvistaa yritysten me-

nestysta ja kilpailukykyé seké alueellisilla ettd kansainvaliselld tasolla, muun muassa
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vaikuttamalla yhteiskunnan péétoksentekoon ja tarjoamalla asiantuntijapalveluita.
Kauppakamarijarjeston visiona on luoda toiminnallaan taloudellista menestysté jasen-
yrityksille, elinkeinoelamélle sekd koko suomalaiselle yhteiskunnalle. Kauppakama-
reilla on painopistealueellaan paras alueellinen elinkeinoeldman asiantuntemus, katta-
vin yritysverkosto sekd ovat tehokkain edunvalvontaorganisaatio alueellisesti ja valta-
kunnallisesti. Visioon kuuluu myds maailmanlaajuisen kauppakamariverkoston osaa-
misen hyddyntdminen jasenyritysten kansainvélistymisen edistamisessa. (Missio ja
visio 2013.)

4.2 Jasenyys ja sen hyodyt

Kauppakamarin jasenyydella on monia hyotyja ja etuja. Kauppakamarit ovat yhdessa
koonneet 10 hyvéé syyta liittyd kauppakamarin jaseneksi, jotka ovat

1. Verkostoituminen - hyvat kontaktit paattajiin ja mahdollisuus 16ytaa asiakkai-
ta, kumppaneita ja osaajia.

2. Koulutus - kauppakamari jarjestaé laadukasta koulutusta.

3. ”Hyvét neuvot eivét ole kalliita” - kauppakamarin ilmainen puhelinneuvonta
muun muassa laki-, tyésuhde- ja verotusasioissa sek& ulkomaankaupan haas-
teissa.

4. Jasentiedotus, oppaat, selvitykset ja kauppakamari-kirjasarja — saatte tiedon
elinkeinoeldma4 ja yrityksia koskevista uutisista ensimmaisten joukossa.

5. Ammattikirjat ja Kauppakamaritieto-verkkopalvelu — sisaltavat tuoreet ja luo-
tettavat tiedot muun muassa tydsuhde-, vero-, kirjanpito- ja palkka-asioissa.

6. Nakyvyys ja kontaktit - tilaisuuksissa, julkaisuissa ja koulutuksissa saat valta-
kunnallista ndkyvyytta ja kontakteja sek& maailman laajuiset yhteydet Finn-
Cham -verkoston seka World Chambers Network:n kautta.

7. Ulkomaankaupan asiakirjat - vahvistaminen ja myontaminen edullisemmin se-
k& jasenend saa 50 prosenttia alennusta ATA Carnet -tulliasiakirjoista.

8. Kansainvaliset sopimukset — saatte apua sopimusten laadintaan sopimusponhjil-
la ja sopimusten laatimisen oppailla.

9. Vaikuttaminen - pédéset vaikuttamaan kauppakamarin verkostojen seké luotta-
mustehtévien kautta elinkeinoelamén kehittymiseen alueellisesti ja kansallises-
ti.
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10. Jasenetuhinnat — saatte alennukset muun muassa koulutuksista, ansiomerkeis-
ta, tapahtumista, ulkomaankaupan asiakirjoista seka kauppakamarin julkaisuis-
ta.
(Etela-Savon kauppakamari 2013, 30-31.)

Kauppakamarin jaseneksi voivat liittya yritykset, julkisyhteisot, elinkeinonharjoittajat,
kunnat ja yhdistykset seka yksittaiset henkil6t. Jasenyys edellyttaa liiketoiminnan har-
joittamista terveiden liiketoimintaperiaatteiden mukaisesti ja liittymisen jalkeen yri-
tyksen koko henkiléstd kuuluu jasenetujen piiriin. Kauppakamarin jasenyytta haetaan
tayttamalla jasenhakemus-lomake sahkoisesti tai paperilla. Lomake 16ytyy muun mu-
assa sivuilta liity.kauppakamari.fi. (Jasenyys 2013.) Kauppakamari voi myds erottaa
jasenen, mikéli timd menettelylladn huomattavasti vaikeuttaa kauppakamarin tai Kes-
kuskauppakamarin toimintaa ja mikali jasenmaksua ei ole suoritettu vuoden loppuun

mennessé (Saannot ja jasenmaksuperusteet 2013).

4.3 Etela-Savon kauppakamari

Etela-Savon kauppakamari on yksi 19:sta alueellisesta kauppakamarista, jonka toimin-
ta-ajatuksena on olla edunvalvoja, vaikuttaja, asiantuntija, tiedonvélittdja ja palvelui-
den tuottaja. Eteld-Savon kauppakamarin tarkoitus on siis tarjota koulutusta, asiantun-
temusta ja verkostoja jasenten liiketoiminnan kehittdmiseen. Vaikuttaa aktiivisesti
elinkeinoeldman ja alueen yhtendisyyteen, Kilpailukykyyn, kehitykseen ja kansainvé-
listymiseen. Tarkoituksena on myds tehda aktiivisesti ja vuorovaikutteisesti yhteistyo-
ta valtakunnan ja alueen paatoksentekijoiden seka muiden sidosryhmien kanssa. (Ete-

14-Savon kauppakamari 2013, 10.)

Etela-Savon alueen elinkeinoeldman kilpailukyvyn parantaminen on Eteld-Savon
kauppakamarin missio, visiona on olla elinkeinoeldman paras asiantuntija ja paavai-
kuttaja maakunnassa. Eteld-Savon kauppakamarin arvot ovat: jatkuva kehittyminen
(elinkeinoelaman kasvun ja kilpailukyvyn edistaminen), asiantuntemus (kauppakama-
rin yrityskentdn kotimainen ja kansainvalinen asiantuntemus), yhteisty6 (haluttu ja
luotettava yhteistyékumppani maakunnan kehittdmisessa) ja positiivisuus (erinomais-
ten vahvuuksien ja elinolosuhteiden vahvistaminen). Strategisia paamaaria ovat me-
nestyva yritystoiminta, kilpailukykyinen toimintaympéristd seka alueen vetovoima ja

vaestonkehitys. Menestyvé yritystoiminta kattaa tyévoiman ja osaamisen, kasvun ja
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kansainvalistymisen, TKI-toiminnan, cleantech- ja ymparistokilpailukyvyn, uuden
yritystoiminnan ja yrittdjanpolvenvaihdokset seka verkostot. Kilpailukykyinen toimin-
taympaéristo sisaltda saavutettavuuden, maankayton ja tonttipalvelun sekd ympariston
ja luonnonvarat. Alueen vetovoima ja véestonkehitys pitad sisallddn maakunnan mie-
likuvan ja bréndin, véestonkehityksen ja muuttoliikkeen seka laadukkaat julkiset ja

yksityiset hyvinvointipalvelut. (Etel&d-Savon kauppakamari 2013, 10-11.)

Kuvio 8 antaa kokonaiskuvan Etel&-Savon kauppakamarin organisaatiosta, johon kuu-
luvat kauppakamarin hallitus, osastojen hallitukset, valiokunnat sek& kauppakamarin
toimisto. Jasenet yhdistyvat toimintaan muun muassa kokousten ja valiokuntatydsken-
telyn kautta. Eteld-Savon kauppakamarin paatosvaltaa kaytetddn sadantomaaraisissa
kevat- ja syyskokouksissa ja kauppakamarin asioita hoitavat hallitus sek& toimitusjoh-
taja ja kauppakamarin toimisto. Ty0- ja vaalivaliokunta valitsee ja syyskokous vahvis-
taa kauppakamarin hallituksen vuosittain, jonka tehtdvana on huolehtia hallinnosta ja
toiminnan asianmukaisesta jarjestamisestd. Hilja ja Alpo Savolaisen rahasto on Mik-
kelin kauppakamarille (nykyisin Eteld-Savon kauppakamari) testamentattu rahasto,
jonka tarkoituksena on tukea alueen taloudellisten ja teknisten alojen opetus-, kehitys-
ja tutkimustyota sekd avustaa stipendein kyseisten alojen opiskelijoita. (Etel&d-Savon
kauppakamari 2013, 12-13.)

| Eteli-Savon maakunta 1
| JASENET | .
{ Vritykset Yhteisst
| ﬁb ‘ Kaupunki- ja kuntajisenet
‘ Henkilst ‘
1 [
Kauppakamarin vhteiset kokoukset Tilintarkastajat J
( Hallitus

\ Tyovaliokunta ( Valiokunnat:
Osastot: Kaunpan- ja palvelnalan-
Mildkeeh Hilja ja Alpo Savolaisen K ouhtus-
Pieksamalki rahasto Lilkkenne- ja viestint&-

Savonlinna Teollisuus-
[ti-Suomen tilintarkastusvaliokunta

Eteld-Savon kauppakamarin toimisto

KUVIO 8. Eteld-Savon kauppakamarin organisaatiokaavio (Eteld-Savon kaup-
pakamari 2013, 12)
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Etela-Savon kauppakamarin alaisuudessa toimivat Mikkelin, Pieksdmaen ja Savonlin-
nan kauppakamariosastot, joiden toimintaa johtaa vuosittain kauppakamarin hallituk-
sen valitsemat osastojen hallitukset, nédiden tarkoituksena on kehittd4 toimialueensa
elinkeinoeldman toimintaedellytyksid ja valvoa elinkeinoeldmén yhteisié etuja. Kaup-
pakamarin hallitus asettaa my®s vuosittain valiokunnat, joiden tehtédvéna on seurata ja
edistaa alansa elinkeinoelamén kehitysta, lisata elinkeinoeldman ja viranomaisten yh-
teistoimintaa sek& valmistella hallitukselle aloitteita ja lausuntoja. I1td&-Suomen tilintar-
kastusvaliokunta on Eteld-Savon, Kuopion ja Pohjois-Karjalan kauppakamareiden
yhteinen lakisééteinen valiokunta, jonka tehtdvand on hyvaksya ja valvoa HTM-
tilintarkastajia ja -yhteisoja. (Etela-Savon kauppakamari 2013, 12-13, 24.) Liséksi
toiminnassa on mukana Eteld-Savon kauppakamarin sekd Mikkelin, Pieksaméen ja
Savonlinnan seudun nuorkauppakamareiden yhteinen tulevaisuuden tekijéiden Kilta,
JC-kilta, jonka edustajat osallistuvat osastojen hallitusten sek& valiokuntien kokouk-
siin (JC-Kilta v.2013).

Etela-Savon kauppakamari jarjestdd vuosittain monia erilaisia verkostoitumistilai-
suuksia, koulutuksia, tapahtumia seké infotilaisuuksia. Koulutuksista vuosittain jarjes-
tetddn muun muassa arvonlisédverotuksen ajankohtaispdiva, tilinpdatds- ja veropéaiva
seka ennakkoperinta koulutukset. Eteld-Savon kauppakamari julkaisee myods Eteva-
Savo -lehted, joka tuo esiin menestysté ja menestymisen mahdollisuuksia alueella sek&
kansallisesti ettd kansainvélisesti. Lehti ilmestyy Lansi-Savo ja It4-Savo -lehtien valis-
sé ja postitetaan jasenille sek& muille sidosryhmille. Etevé-Savon lisaksi jasenille tie-
dotetaan tuoreimmista uudistuksista sek& muutoksista eri aihealueilla sahkoisen jasen-

tiedotteen muodossa kuukausittain. (Eteld-Savon kauppakamari 2013, 25.)

Vuokko (2004, 20) avaa kirjassaan nonprofit-organisaatioiden toimintaa, joiden ta-
voitteena ei ole voiton saavuttaminen, vaan missioiden toteuttaminen ja lahinnd omien
kulujen kattaminen. Joillakin nonprofit-organisaatioilla voi olla tavoitteena saavuttaa
my0s jonkinlainen ylijadma, mutta sen kayttotarkoitus on mission toteuttamiseen eika
se mene omistajille niin kuin yrityksissd. Yksi nonprofit-organisaation rahoitusmal-
leista on jasenorganisaatio, jossa toimintaa rahoitetaan jasenmaksuilla. Néill& yhdis-
tyksilla voi olla myds valtakunnallinen taustaorganisaatio, jolta saa neuvontaa, laa-
jemman tuki- ja asiantuntijaverkoston seka erilaisia materiaaleja. Taustaorganisaatioil-

le myos tilitetddn usein osa jasenmaksutuloista. (Vuokko 2004, 20-21.) Nonprofit-
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organisaatioiden yksi yhteistydbmuoto on toiminnallinen yhteistyd, jonka tuloksena on
jokin palvelu. Toiminnallista yhteisty6td voidaan tehda yritysten tai toisten nonprofit-
organisaatioiden kanssa. (Vuokko 2004, 240.) Yhteisty0 tarkoittaa sitd ettd tehdaédn
yhdessa ja usein myods suunnitellaan sekéd arvioidaan yhdessé. Yhteisty6 vaatii siis
enemman kuin vain sité ettd kdydaan kauppaa tai ettd osapuolilla on jotain mitd toinen
osapuoli haluaa. (Vuokko 2004, 245.)

Kauppakamarit ovat siis eradénlaisia nonprofit-organisaatioita ja niiden paasaantdisena
rahoituslahteend ovat jésenet. Liséksi alueelliset kauppakamarit tilittdvat osan jasen-
maksutuloistaan Keskuskauppakamarille, joka on erddnlainen valtakunnallinen tausta-
organisaatio, jolta saa muun muassa tukea, neuvontaa, laajemman asiantuntijaverkos-
ton seka erilaisia materiaaleja. Eteld-Savon kauppakamari toteuttaa my6s toiminnallis-
ta yhteisty6td muun muassa Mikkelin keséyliopiston kanssa, jonka kanssa toteutetaan
koulutuksia sek& markkinoidaan myoés toistemme koulutuksia. Lisdksi Etela-Savon
kauppakamarilla on yhteistydkumppaneita erilaisissa tilaisuuksissa, jotka osallistuvat

esimerkiksi kustannuksiin ja tarjoavat tiloja tai tarjoiluja.

4.4 Etela-Savon kauppakamarin asiakkuuksienhallinnan lahtokohtatilanne

Opinnaytetydn lahtokohtatilanteessa Etela-Savon kauppakamari asiakkuustietojen
hallinta kohdistui lahinnd jasenyyksiin, jotka ovat kauppakamarin tarkeimpia asiakkai-
ta ja ensisijainen kohderyhma. Jasenet ovat lisaksi jaettu yritys-, yhteiso-, vapaa-,
kaupunki-/kunta- ja henkildjaseniin. Tdman jaottelun perusteena on lahinnd jasenmak-
sulaskutus, joka eroaa hieman jokaisen eri jasenyystyypin mukaan. Lisaksi jasenet on
jaettu sijaintinsa mukaan eri osastoille: Mikkelin, Pieksamé&en ja Savonlinnan osastoil-
le. Jaottelua osastoittain kaytetddn hyodyksi muun muassa markkinoidessa eri osasto-
jen tilaisuuksista ja toiminnasta. Lisdksi tiedossa on yritysjasenten henkilomaarét ja
toimialatiedot, jotka on paivitetty vuoden 2012 lopussa. Henkilémaaraa ei kuitenkaan
ole kaytetty segmentoinnissa vaan jasenmaksulaskutuksen yhteydessé ja toimialatieto-
ja ei ole vield hyddynnetty erityisesti asiakkuuksienhallinnassa. Osa jasenista kayttaa
my6s ulkomaankaupan asiakirjoja eli l&hinnéd alkuperétodistuksia, joiden tiedot ovat
erikseen yllapidettynd tiedotusten vuoksi, koska heille taytyy esimerkiksi ilmoittaa
toimiston poikkeavista aukioloista, jolloin alkuperétodistukset haetaan toisesta kaup-
pakamarista.
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Asiakkaiden kanssa yhteydenpitoon kdytetyistd kanavista tarkeimpié ovat olleet vield
vahvasti perinteinen posti ja sdhkoposti sekd internetsivut, jotka paivitettiin helmi-
kuussa 2013. Liséksi Facebook on nousemassa tarkeéksi viestintdvélineeksi muiden
rinnalle ja kauppakamarilla on my6s muun muassa LinkedIn-sivut, joiden kautta voi

ottaa yhteytta.

Asiakkuuksien elinkaari on jaanyt ehkd hieman vahemmalle huomiolle, mutta uusia
jasenié houkutellaan erilaisilla kilpailuilla ja liittyneille 1ahetetddn liittymiskirje seka
yleensé joku pieni lahja. Jasenyyden ja asiakkuuden jalostumis- ja kehittymisvaihees-
sa panostetaan tiedotuksen, koulutuksen ja erilaisten tilaisuuksien kautta seka jarjeste-
tdan esimerkiksi arvontoja (omat koulutussetelit) koulutuksiin osallistuneille. Jase-
nyyden loppumisvaiheessa jaseneltd saadaan kirjallinen selvitys jasenyyden irtisano-
misen syisté ja ndiden kautta saadaan arvokasta palautetta seka pyritddn sailyttdmaén

asiakkuudet kehittamalla toimintaa.

Asiakkuuden taloudellinen arvo kauppakamarin nédkokulmasta rakentuu asiakkaiden
kayttamisté eri palveluista ja koulutuksista, jasenien kohdalla taloudelliseen arvoon
vaikuttaa myos jasenmaksu. Lisaksi kauppakamari saa asiakkaistaan erityisesti asiak-
kaan kontaktiarvoa ja referenssiarvoa eli tunnettujen asiakkaiden kautta myds muut
potentiaaliset asiakkaat saavat tietda toiminnasta. Kauppakamari oppii myos asiakkail-
taan erityisesti erilaisten kyselytutkimusten kautta, miten toimintaa tulisi kehittada ja
esimerkiksi minké&laista koulutusta tulisi jarjestad sek& mika olisi tarpeen.

Jasenille taloudellista arvoa kasvattavat erilaiset jasenalennukset seka ilmaiset jasen-
palvelut, kuten asiantuntijapalvelut. Muita arvoja asiakkaille ovat referenssiarvo, op-
pimisarvo sek& suurena osana kauppakamarin kontaktiverkoston luoma arvo. Tarkeé&-
né arvona asiakkaalle ovat myos Etela-Savon kauppakamarin ja koko kauppakamari-
jarjeston ajamat elinkeinoelaman kehitykseen liittyvat seikat, joilla parannetaan alueen
ja koko Suomen kilpailukykyd sek& muun muassa kansainvélistymistd. Elinkeinoel&-
man kilpailukyvyn parantaminen antaa arvoa tietenkin kaikille alueen toimijoille riip-
pumatta siitd ovatko he asiakkaita vai eivat, liittymalla kauppakamarin jaseniksi he
voivat kuitenkin itse osallistua ja vaikuttaa kehitykseen. Nain ollen tuotetaan arvoa

myds potentiaalisille asiakkaille.
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Etela-Savon kauppakamarilla on tallennettuna asiakkuuksienhallintajérjestelmaén
(webCRM), erindisiin Excel-listauksiin ja edelliseen jasenrekisteriin (Microsoft Ac-
cess) jasenyyksien perustiedot sekd muun muassa luottamushenkil6tiedot, edustukset
ja erilaiset postitus seké tiedotuslistaukset. Kauppakamarilla on kuitenkin paljon hil-
jaista tietoa mité ei ole tallennettuna jarjestelmaén, esimerkiksi asiakkailta saatu suul-
linen palaute ja tietoja asiakkaiden toiminnallisesta tilanteesta. Jasenrekisterissa olevat
tiedot ovat olleet osin hieman huonolaatuisia, joiden laadukkuutta ja ajantasaisuutta on
pyritty jatkuvasti parantamaan uuden jarjestelmén kayttdonoton yhteydessa. Asiak-
kuuksien ja erityisesti jasenten tietoja olisi mahdollista analysoida jarjestelméssa, mut-
ta tdhan mennessa analysointi on jaanyt vahemmalle. Jaseniston rakennetta ja esimer-

kiksi jasenten eroamisen syité on kuitenkin seurattu.

Asiakkuuksienhallintajarjestelmaa on nyt pyritty jatkuvasti kehittdméan ja saamaan
siitd paras mahdollinen hy6ty irti, mutta kehitystyd jatkuu edelleen eli kyseessa on
aikaisemminkin mainittu jatkuva oppimisprosessi. Jarjestelmankehitysprojektilla on
hyva johdon tuki ja siséinen tiedotus, joita painotetaan eri lahteiss& CRM-projektien
onnistumisedellytyksisséd. Koko Etel4d-Savon kauppakamarin toimisto tukee kehitysté,
koska se on niin tarpeellinen ja helpottaa sekd nopeuttaa tyontekoa huomattavasti.
Liséksi kehityksen myo6téd tulee paljon uusia ominaisuuksia kayttoon, jotka antavat
uusia mahdollisuuksia toiminnalle. Jarjestelmélle ei ole vield toimintamalleja, mutta
opinndytetyon tuotoksena tulevat ohjeet (liite 1) toimivat myos eréanlaisena toimin-
tamallina ohjeistuksen ohella.

Etela-Savon kauppakamarin webCRM-jarjestelmasséd on mahdollisuus hallita organi-
saatioiden ja henkil6iden tietoja, erilaisia suhteita organisaatioiden ja henkil6iden va-
lilld, luottamustoimia ja edustuksia, viestintdd (mallipohjat ja niiden l&hetys), rapor-
tointia seké erilaisia asiakirjoja. Jarjestelmassa on mahdollisuus hallita myos tehtévia
ja kohdistaa niita eri organisaatioihin tai henkildihin seké seurata niiden toteutumista.
Tehtdvié voi luoda my6s muille jarjestelman kayttdjille. Liséksi jarjestelméssa on ka-
lenteri, mahdollisuus kyselyiden luomiseen ja ldhettdmiseen seka tapahtumien ilmoit-
tautumisten vastaanottamiseen. Linkkisivujen avulla pystytddn luomaan sivustoja,
joilla asiakkaat paasevat itse muokkaamaan omia tietojaan, ennalta maaritellyin osin.
Tarkemmin jarjestelmdd on esitelty ohjeessa (liite 1), jossa opastetaan jarjestelman
kayttoon eli tietojen lisddmiseen ja muokkaamiseen sekd jarjestelman muokkaami-

seen.
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5 CRM-JARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Opinnéytetyoni tutkimusmenetelmad tai joidenkin ldhteiden mukaan tutkimusstrategia
on toimintatutkimus. Tass& luvussa esittelen toimintatutkimuksen yleispiirteet seka

oman toimintatutkimukseni tulokset.

5.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus eli action research tarkoittaa toiminnallista tutkimusta, jossa henki-
I6t, joita tutkimusongelma koskettaa, etsivét ratkaisua ongelmaan (Kananen 2009, 9).
Heikkisen ja Jyrkamén (1999, 40) mukaan tutkija voi olla myds ulkopuolinen, tyoyh-
teisOn jasenen sijasta, mutta myos ulkopuolisen tutkijan on osallistuttava toimintaan.
Kuten Kuula (2001, 208) toteaa, ettd toimintatutkimuksessa tutkijan on osallistuttava
kaytantdon ja oltava vuorovaikutuksessa kohteen kanssa, muuten Kyseessé ei voi olla
toimintatutkimus. Tutkimus on siis osallistujien oppimisprosessi ja myos keino saada
heidat sitoutumaan tutkimukseen (Aaltola & Syrjala 1999, 15). Toimintatutkimus vaa-
tiikin tutkijalta enemman tietoa ja perehtymista tutkittavaan kohteeseen, koska tavoit-
teena on muutos, kehitysehdotusten kokeilun ja lapiviennin kautta. Tutkijan tai tutki-
joiden tulee myds itse 16ytaa keinot ongelman ratkaisuun sekd mittarit muutoksen to-

teamiseen. (Kananen 2012, 38.)

Toimintatutkimus on yksi tutkimusmenetelmd, mutta se voidaan ndahda mydos tutki-
musstrategiana, joka hyddyntaa seka laadullista ettd maaréllista tutkimusta (Kananen
2012, 26). Toimintatutkimus eroaa muista tutkimuksista siten, ettd siind ryhdytdan
toimenpiteisiin ja vaikutetaan tutkimuksen kohteeseen. Perinteisessd tutkimuksessa
toteutetaan vain tutkimus, mutta toimintatutkimukseen siséltyy myds toiminta ja muu-
tos. (Kananen 2009, 13.) Pelkka muutos ei kuitenkaan riitd, vaan tavoitteena on muu-
tos parempaan eli toiminnan kehittdminen. Muutoksen ei my6skaan ole tarkoitus olla
lopullinen, vaan tutkimus jatkuu seuraavilla kehitystoimilla. (Heikkinen & Jyrk&ma
1999, 45.) Toimintatutkimus ei mydskaan pyri yleistdiméén tutkimuksen tuloksia pe-
rinteisen tutkimuksen tapaan, vaan tulokset koskevat vain toteutettua tutkimusta ja
patevét vain sen kohdalla (Kananen 2009, 10). Toimintatutkimuksen tarkoitus on tuo-
da esiin uutta tietoa toiminnasta mutta myos kehittaa sitd (Heikkinen & Jyrk&ma 1999,

33). Eri toimintatutkimukset voivat olla hyvinkin erilaisia, mutta kaikkia toimintatut-
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kimuksia yhdistadd kaytantoihin suuntautuminen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavi-

en osallistuminen muutosprosessiin (Kuula 2001, 10).

Toimintatutkimuksen ydinvaiheet ovat: suunnittelu, toiminta, arviointi ja seuranta.
Tutkimus ei kuitenkaan lopu siihen, vaan alkaa seurannan jélkeen uudella suunnitte-
lulla ja jatkuu uuden tutkimusongelman ratkaisemisella. (Kananen 2009, 28.) Tutki-
muksen luonne on siis prosessimainen ja jatkuva syklinen prosessi (Kananen 2009,
11). Kaytannossa toimintatutkimuksen vaiheet harvoin ovat perékkéin, vaan enem-
mankin toistensa rinnalla toteutuvia toimintoja. Kaava (kuvio 9) kuitenkin selkeyttaa
toimintatutkimuksen rakennetta ja tekee siitd ymmarrettdvamman. (Heikkinen & Jyr-
kédma 1999, 38-39.) Toimintatutkimuksessa voi irtautua uusia erillisia toimintatutki-
muksia, jotka ldhtevat kulkemaan omaa syklidan. Na&itd syntyy kun tutkimuksessa
kohdataan uusia, ennakoimattomia ongelmia ja niitd aletaan tutkia omina tutkimuksi-
naan. (Heikkinen & Jyrkama 1999, 38-39.) Kuvio 9 kuvaa toimintatutkimuksen syklia

ja sen vaiheita seké tutkimuksen luonnetta jatkuvana kehittdmisena.

Stmnnitteln |:> Toiminta |:> Arviointi |:> Seuranta

L= =

KUVIO 9. Toimintatutkimuksen vaiheet (sykli) (Kananen 2009, 28)

Toimintatutkimukselle on yleista ettd tutkimusongelma tarkentuu tutkimuksen myota,
eiké se valttamatta ole selvilld heti tutkimuksen alussa. Tasta syystd myos uusien eril-
listen toimintatutkimusten muotoutuminen ja irtautuminen on yleistd. (Kiviniemi
1999, 69.)

Toimintatutkimus voi olla myds tasavertaista keskustelua sisaltavé tutkimus, jolloin
sitd kutsutaan kommunikatiiviseksi toimintatutkimukseksi. Tasavertaisen keskustelun
tutkimuksella saadaan kaikkien osapuolien, erityisesti tyontekijoiden, kokemukset ja
taidot seka ajatukset osaksi kehittdmista ja muutosta. (Kuula 2001, 112.) Toimintatut-
kimus Kiteytyy hyvin seuraavaan Heikkisen ja Jyrkamén (1999, 44) toteamukseen
“todellisuutta muutetaan, jotta sitd voitaisiin tutkia. Toisaalta todellisuutta tutkitaan,

jotta sité voitaisiin muuttaa”.
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Toimintatutkimusta voidaan ajatella myos yhtend laadullisen eli kvalitatiivisen tutki-
muksen muotona (Kananen 2009, 23). Ero laadullisen ja toimintatutkimuksen valilla
on siind, ettd laadullinen tutkimus paattyy suunnittelun ja tiedonkeruun jalkeisiin ana-
lyyseihin. Toisin kuin toimintatutkimus, joka jatkuu toiminnalla, ongelmanratkaisulla
ja kehitykselld. (Kananen 2009, 22.) Toimintatutkimus alkaa siis periaatteessa siita
mihin laadullinen ja méé&rallinen tutkimus loppuvat. Laadullinen ja mééarallinen tutki-

mus toteavat jotain, jonka toimintatutkimus toteuttaa. (Kananen 2012, 37.)

Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn 16ydoksiin ilman tilastollisia menetelmia tai
muita méaarallisia keinoja. Tutkimusmenetelmalld haetaan vastausta kysymykseen
”Mista ilmiosta on kyse?”. (Kananen 2012, 29.) Laadullinen tutkimus on siis ymmar-
tva ja sen vastakohtana pidetty maarallinen tutkimus on selittdva (Tuomi & Sarajarvi
2012, 66). Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on ilmion eli tutkimuskohteen
kuvaus, ymmartaminen ja tulkinta. Silld tutkitaan sanoja ja lauseita eikd pyrita yleis-
tdmaén tuloksia maaréllisen tutkimuksen tavoin. (Kananen 2009, 18.) Aineistonke-
ruumenetelmid on monia ja laadullisessa tutkimuksessa yleisid ovat muun muassa
haastattelu, kysely ja havainnointi (Tuomi & Sarajarvi 2012, 71). Toimintatutkimuk-
sessa tiedonkeruumenetelmat riippuvat paljon tutkimuskohteesta, mutta havainnointi
on aina osa toimintatutkimusta ja liséksi haastattelu seké kysely ovat suosittuja mene-
telmid (Kananen 2009, 60-61).

Haastattelun etu tiedonkeruumenetelméand on sen joustavuus, se mahdollistaa kysy-
mysten toistamisen, selventdmisen seké keskusteluun tiedonantajan kanssa (Tuomi &
Sarajarvi 2012, 73). Haastattelun yksi muoto on teemahaastattelu, jossa edetdéan etuké-
teen valittujen ja asian kannalta keskeisten teemojen pohjalta (Tuomi & Sarajarvi
2012, 75). Teemahaastattelu voi olla hyvinkin vapaamuotoinen, jota rajataan teemoil-
la, joiden avulla myds varmistetaan kaikkien osa-alueiden sisaltyminen haastatteluun
(Kananen 2009, 64-65). Teemahaastattelun seurauksena haastateltavien aéani tulee
paremmin kuuluviin kuin yksityiskohtaisia kysymyksia sisaltdvat haastattelut (Hirsi-
jarvi & Hurme 2010, 48). Haastattelujen teemat hahmottuvat teoriaan ja tutkimusai-
neistoon perehtymisen kautta (Hirsijarvi & Hurme 2010, 66). Toimintatutkimuksessa
haastatteluiden otanta on niin sanotusti harkinnanvarainen, koska haastateltavat vali-
taan tiedon saannin ndkdkulmasta. Haastateltaviksi valitaan siis ne henkil6t, joilta saa-
daan parasta tietoa asiaan liittyen. (Kananen 2009, 66.)
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Havainnointi on yksi tarkeimmistd tiedonkeruumenetelmista toimintatutkimuksessa
(Kananen 2009, 67). Se voi olla osallistuvaa, osallistavaa, piilohavainnointia tai ha-
vainnointia ilman osallistumista. Piilohavainnointi tarkoittaa tilannetta, jossa tutkija
osallistuu toimintaan ja havainnoi, mutta tutkimuksen kohde ei tieda havainnoinnista
tai sen tutkimuksellista tarkoitusta. (Tuomi & Sarajéarvi 2012, 81.) Osallistuvassa ha-
vainnoinnissa tutkija toimii tiedonantajien kanssa ja osallistuu siis toimintaan. Osallis-
tavassa havainnoinnissa tutkija osallistuu toimintaan, mutta myds osallistuttaa tiedon-
antajat ja muut toimijat tutkimusprojektiin. (Tuomi & Sarajarvi 2012, 82.) Kuten ai-
emmin tuli jo ilmi, tutkijan on osallistuttava toimintaan, jotta kyseessa olisi toiminta-
tutkimus. Joten havainnointi on aina osallistuvaa tai osallistavaa kun on kyse toiminta-

tutkimuksesta.

Toimintatutkimus on tassa tutkimuksessa tarkoituksenmukaisin, koska kyseesséd on
juuri jatkuvan kehittdmisen prosessi. Kauppakamarin uusi jasenrekisteri ja asiakkuuk-
sienhallintajarjestelma otettiin kayttoon vuoden 2012 syksylla ja siitd alkaen sitd on
jatkuvasti kehitetty vastaamaan paremmin toiminnan tarpeita. Kehityksen ei ole
myo6skaan tarkoitus loppua vaan se on jatkuvaa ja jarjestelméé kehitetdén toiminnan ja
tarpeiden muuttuessa seka uusien kehityskohteiden ilmetessa. Myds Oksasen (2010,
85-86) esittelemdt CRM-projektin vaiheet vastaavat hyvin toimintatutkimuksen vai-

heita ja kulkua.

Tutkimuksessa ndkyy myos toimintatutkimuksen vaiheet, ennen jokaista kehitystoi-
menpidettd on suunniteltava mitd taytyy tehda ja miten se toteutetaan. Toteutettujen
toimenpiteiden jalkeen tulosta arvioidaan sen kéytettdvyyden ja toimivuuden seké
tarpeellisuuden kannalta, jonka jalkeen seurataan toimintaa ja sen laatua sek& ryhdy-
tdan tarvittaessa uuden kehitystoimenpiteen suunnitteluun. N&in yhtend vaiheena on
myo6s kokeilu. Lisaksi aikaisemmin mainittu edellytys toimintatutkimukselle, eli tutki-
jan osallistuminen toimintaan, toteutuu tdssa tutkimuksessa. Olen ollut mukana toi-
minnassa jo ennen jarjestelman kayttoonottoa ja mukana jarjestelman kehittdmisessa
aina sen kayttoonotosta lahtien seka arvioinut kehittdmisen tuloksia. Jéarjestelman ke-
hittdmisesséd on otettu huomioon kaikkien kayttdjien toiveet ja kokemukset, niin kuin
kommunikatiivisessa toimintatutkimuksessa on tarkoituksena. Koska tydyhteisd on
pieni kaikkien siséllyttdminen tutkimukseen ja tasavertaisen keskustelun toteuttami-

nen on ollut mahdollista.
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Tutkimuksessa on kéytetty lahinna osallistuvaa havainnointia aineistonkeruumenetel-
méana, olemalla toiminnassa mukana havaitsemassa tarvittavia kehittdmistoimenpitei-
td. Kehitystoimenpiteita on lisdkseni havainnoinut ja suunnitellut myds Eteld-Savon
kauppakamarin toimitusjohtaja ja toimistopaallikkd. Teemahaastattelua ja keskustelua
olen k&yttanyt myos aineistonkeruumenetelmind. Keskustelemalla toimitusjohtajan ja
toimistopééallikén kanssa siitd, millaisia kehityskohteita he ovat havainneet ja miten
heidan mielestd kehitystoimenpiteet olisi jarkevinta toteuttaa seka toteutusten toimi-

vuudesta ja mahdollisista jatkotoimenpiteisté.

Teemahaastattelulla kartoitin myds jérjestelman kayttéonoton suunnitteluvaihetta toi-
mistopééllik6ltd. Haastattelun teemat sain tutkimani teorian pohjalta, tarkastellessani
Oksasen (2010) esittelemia CRM-jdrjestelmien kdyttoonottoprojektien vaiheita. Haas-
tattelun teemoina olivat: jarjestelmahankinnan syyt, jarjestelmavaihtoehdot, jarjestel-
man toiminnalliset tavoitteet ja vaatimukset seka taloudelliset vaatimukset. Haastatel-
taviksi ei ole ollut tarkoituksenmukaista valita toimitusjohtajan ja toimistopaallikon
liséksi muita henkil6itd, koska toimintatutkimus koskee Eteld-Savon kauppakamaria
ja sen henkilokunta tuntee jarjestelman tarpeet parhaiten. Keskusteluita jarjestelman
kehityksesta on kdyty vuoden 2013 aikana ty6n ohella ja haastattelut toteutin kesé-
elokuussa 2013. Haastatteluiden ja keskusteluiden yhteydessa tein muistiinpanolistoja,
joiden perusteella kehitin jarjestelmaa. Kaikki keskusteluissa ja haastatteluissa ilmen-
neet kehityskohteet on kasitelty tdssa opinndytetyoraportissa kehityssyklien yhteydes-
sé. Keskusteluissa ja haastatteluissa ilmenneet arvioinnit on kasitelty toimenpiteiden

arvioinnin yhteydessa.

5.2 Suunnittelu ja kayttéonotto

Uuden jarjestelmén etsintd kéynnistyi, koska vanha jarjestelma oli kankea ja vaikea-
kayttoinen. Lisaksi tietojen hakeminen oli hankalaa muun muassa siksi, etta kaikki
tiedot eivét olleet jarjestelmdssd, vaan erillisissé Excel-listoissa. Vanha jarjestelma oli
myos vain yhdell& tietokoneella, joten kaikilla ei ollut padsya jarjestelmaan, joka osal-
taan myos vaikeutti asioiden hoitamista. (Puputti 2013.) Vaikka alueelliset kauppaka-
marit raportoivat toimintaansa keskuskauppakamarille, ei kauppakamarijarjestolla ole
yhteisia jarjestelmid, joten jokaisen kauppakamarin tulee itse etsid sekd valita omat
jarjestelmansé (Kakriainen 2013).
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Vuoden 2011 loppupuolella alettiin suunnitella uuden jarjestelméan hankintaa ja kéyt-
toonottoa. Jarjestelman tavoitteena oli saada my6s muut kuin jasenten tiedot jarjestel-
maan seka mahdollisuus kayttaa jarjestelmaa useasta paikasta. Vaatimuksena oli siis
monipuolisuus ja mahdollisuus lisata paljon erilaisia tietoja seka jarjestelman toimi-
minen niin sanotusti pilvessé eli toimiminen internetin valitykselld. My6s taloushal-
linnon yhdistymista tai siséltymistd jarjestelmaén oli mietitty. Jarjestelmaehdokkaita
olivat muun muassa webCRM, Microsoft Dynamics, Mavacom Oy:n tietoasemaketju,
Emaileri, Postiviidakko, Arts & Minds, Membis ja Cadaid. (Puputti 2013.)

Eri jarjestelmid vertailtiin ensinnékin jarjestelman toimivuuden kannalta, jonka perus-
teella voitiin karsia pois jarjestelmat jotka eivat voisi toimia kauppakamarin tarpeisiin.
Jarjestelmid vertailtiin myds kustannuksissaan ja karsittiin ensimmaisené niin sanotus-
ti ylihintaiset jarjestelmat. Vaikka jarjestelmén aloitus- ja yllapitokustannuksilla oli
painoarvoa jarjestelman valinnassa, eivét ne kuitenkaan olleet valintaperusteena. (Pu-
putti 2013.)

Lopulta paéadyttiin webhCRM-jarjestelmaan, johon saa tallennettua monia eri tietoja ja
jarjestelmaa saa muokattua monipuolisesti omiin tarpeisiin. Uuden jarjestelmén kayt-
toonotto aloitettiin erdanlaisella pilottiprojektilla vuoden 2012 syksyllg, jolla kokeil-
tiin jarjestelman BtoC-version toimivuutta kauppakamarin tarpeisiin. BtoC-versio ei
kuitenkaan toiminut, koska kauppakamarin jasenet ovat suurimmaksi osaksi yrityksia
ja yhteis0jd, jonka vuoksi jasenyyksien hallinnoiminen olisi ollut hankalaa. Seuraa-
vaksi aloitimme BtoB-version pilotoinnin, jonka aikana muokkasimme jarjestelmaa
toimimaan kauppakamarin tarpeisiin ja opettelimme jérjestelman kayttéa toimittajan
avustuksella. Pilotoinnissa toimittaja vei jarjestelmaan joitakin tietoja jasenistamme,
joilla pystyimme testaamaan jarjestelman toimivuutta ja lisédmidamme tietokenttia

seka luomiamme raportteja.

Pilotti- ja testausvaiheen jalkeen p&&dyimme webCRM:n BtoB-version kadyttoonot-
toon, jolloin toimittaja lisasi jarjestelmaédn tarkeimmat ja kiireellisimmat jasentiedot
toimittamamme Excel-listan avulla. Tassé vaiheessa osallistuimme myds eri ominai-
suuksien opastusinfoihin, joihin osallistuimme omilta tyopisteiltdmme tietokoneen
valitykselld. Toimittajan tuki jatkui myds kéyttoonottovaiheessa, saimme avustusta
puhelimen ja sdhkopostin valitykselld aina tarvittaessa sekd on mahdollisuus keskuste-

luun webCRM verkkosivujen kautta.
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Jarjestelmén kehitys jatkui heti kdyttdonoton jalkeen, lisésimme uusia tietokenttid ja
tietoja jarjestelméaan aina tarpeen ilmetessa. Samalla huomasimme aikaisempien jasen-
tietojen puutteellisuuden ja aloimme paivittdd sek& korjata niitd. Lisdsimme jarjestel-
man muun muassa luottamushenkilot jésenten lisdksi sekd tiedotus-
séhkopostilistauksen, joista luottamushenkil6t olivat aiemmin Excel-listoilla ja tiedo-
tuslistaus sahkopostin osoitteistossa. Postituslistan lisédmisen myo6ta myos sahkdpos-
tien mallipohjien hyodyntdminen otettiin kdyttoon ja alettiin lahettdd séhkoiset jasen-
tiedotteet webCRM-jérjestelmén kautta. Jarjestelmasta lahetetddn niin sanottu tiivis-
telma jésentiedotteen siséllosta ja linkit jasentiedotteen eri osioihin sen omalle verk-
kosivulle. Sahkoisestd jasentiedotteesta olemme saaneet paljon hyvéa palautetta sen
ulkondodn ja luettavuuden johdosta, aikaisempana versiona kun oli pelkka linkki séh-
kopostissa joka ohjasi varsinaisen jésentiedotteen verkkosivulle. Nyt tiedote on edus-
tavampi ja helpottaa my0s vastaanottajia, kun he ndkevét suoraan mita asioita kysei-

sessa jasentiedotteessa kasitellaan.

Vuodenvaihteessa otimme kayttoon myos linkkisivut, joilla teimme jésentietojenpdivi-
tys-linkkisivun, jonka avulla asiakas padsee muokkaamaan omia, ennalta valittuja,
tietojaan sekd antamaan palautetta ja kommentteja kauppakamarille. Péivityssivu lahe-
tettiin kaikille jasenille ja heitd pyydettiin tarkistamaan ja korjaamaan tietonsa, erityi-
sesti silmallapitden alkuvuoden jasenmaksulaskutusta. Toivoimme tdmén helpottavan
jasenmaksulaskutusta ja véhentdvén virheitd, koska aikaisempina vuosina on ollut
ongelmana pysya jasenten muutoksien kanssa ajan tasalla esimerkiksi henkilomé&aran

ja laskutustietojen suhteen.

Toimintatutkimuksen alussa jéarjestelméssa oli siis jasenten perustiedot, jotka saatiin
siirrettyd suoraan edellisestd jarjestelmastda (Microsoft Access), luottamustoimet ja
joidenkin yhteistydkumppaneiden tietoja. Perustietojen liséksi kaytettiin sahkdpostien
mallipohjia jésentiedotteen lahettdmiseen seké raportteja erilaisten listausten hakemi-

seen jarjestelmésta.

5.3 Kehittdmistarpeet ja -toimenpiteet

Toimintatutkimuksen tarkastelujaksona on alkuvuoden 2013 (tammi-kesakuu) aikana

havaitut kehitystarpeet. Kehittdmistarpeita havainnoitiin kokoajan tyonteon ohessa ja
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pyrittiin nopeuttamaan tyontekoa erilaisissa tilanteissa seka saamaan tiedoista mahdol-

lisimman laadukkaita.

Heti vuoden alussa, jasentietojenpaivitys-linkkisivun avulla tekemien muutosten kasit-
telyn yhteydessa, huomasimme toimistopdéllikon kanssa linkkisivussa monia puutok-
sia. Ensinnékin asiakkaat paasivat muokkaamaan yrityksen nimeé ja eri henkil6t vaih-
toivat yrityksen nimed moneen otteeseen esimerkiksi virallisen nimen ja markkinoin-
tinimen valilla tai eritellen eri yksikot, joka muotoutui ongelmaksi erityisesti konser-
neissa. Taméan tuloksena pdaddyimme myos ratkaisuun, ettd jatkossa paivityssivu lahe-
tetddn vain yhteyshenkil6lle. Lisaksi padatimme poistaa naytettévista tiedoista toimi-
alan, koska olimme hakeneet tiedot Yritys- ja yhteisotietojarjestelméstéd ja asiakkaat

muokkasivat tietoja lyhenteidemme epéselvyyden vuoksi.

Jasenmaksulaskutuksen yhteydessé tyoni nopeuttamiseksi ja helpottamiseksi néin tar-
peelliseksi lisata jarjestelmadn jasenten laskutustiedot, koska aikaisemmin tiedot oli-
vat levéll&dén laskutusjarjestelméssa ja muutamassa eri kansiossa. N&in saisin helposti
jarjestelmasta haettua laskutettavien tiedot henkildmadrineen ja laskutustietoineen,
ilman ettd tarvitsi tutkia eri kansioita. Lisaksi olisi lisattdva myds mahdollisuus tallen-
taa organisaatioille erillinen kdyntiosoite, koska monilla organisaatioilla on eri kaynti-
, postitus- ja laskutusosoitteet. Eronneiden jasenten eroamispdivamaara olisi myos

tarpeen lisatd, koska erilaisissa tilastoissa pelkk& eroamisvuosi ei riita.

Henkildiden tiedoissa on tarpeellista olla tieto heiddn saamista keskuskauppakamarin
ansiomerkeistd, jotka Etela-Savon kauppakamari on hakenut luottamushenkildilleen.
Kun tiedot ovat jarjestelmdssa, on sieltd helppo tarkistaa onko luottamushenkil6 jo
saanut merkin ja jos on niin milloin, jonka perusteella tiedetdan milloin hén olisi saa-
massa seuraavan merkin. Lisaksi jarjestelmassa on hyvé olla erilaiset edustukset, jois-
sa eri luottamushenkil6t edustavat Eteld-Savon kauppakamaria, koska namaé tiedot

ovat vain erillisella Excel-listalla.

HenkilGiden tietoihin on tarkoituksenmukaista viedd myos erilaisia postituslista tieto-
ja, joiden avulla voidaan hyddyntaa sdéhkdpostin mallipohjia paremmin ja monipuoli-
semmin. Sadhkopostinmallipohjien hyédyntdminen tuli varsin ajankohtaiseksi kun séh-
kopostiuudistuksen my6té yhden viestin vastaanottajamééraa rajoitettiin, jolloin tupla-

viestien estdmisesté tuli haasteellista. Jotta sahképostimallipohjia voitaisiin hyédyntéa
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my6s koulutusmarkkinoinnissa, on jéarjestelméén vietdva myos koulutuspostilistauk-
set. Lisédksi muutaman vuoden sisélla koulutuksissa kdyneiden viennilla jarjestelmaan
saadaan laajennettua ja kohdistettua koulutusmarkkinointia. ”Poistu postituslistalta” -
linkkisivu, jossa asiakas voi muokata saamiaan tiedotteita, olisi tarpeellinen asiakkai-

den tyytyvéisyyden takaamiseksi.

Eteva-Savo -lehden postituslistan vienti jarjestelmaan on mydos tarpeellista, jotta lista-
us saadaan pidettyd paremmin ajankohtaisena. Jarjestelméan on hyvé vied4d myos kou-
luttajien ja luennoitsijoiden tiedot sek& heidan saamien arvosteluiden keskiarvot, joka
helpottaa tulevien koulutuksien luennoitsijan paatoksessa ja heidan yhteystietojen 16y-
tamisessa. Asiakkaiden yhteyshenkilot Eteva-Savoon liittyvissa asioissa olisi myds
hyvé saada jarjestelméan, jolloin esimerkiksi ilmoitusmarkkinoinnissa oltaisiin jo en-
simmaiselld kerralla yhteydessd oikeaan henkil6on. Tiedotustoiminnan tueksi jérjes-
telméén on tarkoituksenmukaista lisdtd myos ulkomaankaupanasiakirjoja paasaantoi-
sesti kayttavat organisaatiot ja niitd hakevat henkil6t, jolloin heille saadaan helposti

kohdistettua tiedotteet jarjestelmasté.

Muina tietoina jarjestelméan on hyva lisatd Eteva-Savo -lehteen liittyvia yhteystietoja
ja muuta materiaalia, koulutukset 2013 -organisaatio koulutusesitteita varten seka hal-
lituksen, osastojen hallitusten ja valiokuntien organisaatiot kokousaikoja ja muita tie-
toja varten. Aiemmin muiden kauppakamareiden tietoja ei ole varsinaisesti keréatty tai
tallennettu, lukuun ottamatta joitakin postituslistauksia. Joten niidenkin vieminen jar-
jestelméan olisi tarkoituksenmukaista, koska yhteydenpito muihin kauppakamareihin

helpottuu ja saamme lahetettyd myds heille jasentiedotteemme.

Liséksi tehtavat -toiminto on kateva tyokalu, joka kannattaa ottaa kayttoon, koska silla
pystymme luomaan toimiston sisdisia tehtévia ja kohdistamaan ne eri organisaatioihin.
Toimistopaallikon toiveesta jarjestelmaan tulee lisata erilaisten raporttipohjat seké
siivota jarjestelméssa jo olevien raporttien listausta selvemmaksi ja poistaa turhat ra-
portit. T&mé& sen vuoksi, ettd raporttien suodatuksissa tulee olla erityisen tarkka, joten
niit4 ei tarvitse joka kerta miettid uudelleen. Jéarjestelméan tallentuu kaikki tehdyt ra-
portit, jotka voi sitten myéhemmin hakea uudelleen paivitetyilla tiedoilla, joten raport-

tipohjat ovat looginen ja toimiva ratkaisu.
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Kehittdmistoimenpiteet suoritettiin niiden tarpeellisuuden ilmenemisjarjestyksessa,
paitsi jasentietojen paivityssivun kehitys jatettiin tarkoituksella myéhemmaéksi muiden
Kiireiden takia, koska se lahetetdédn vasta loppuvuodesta. Kehitystoimenpiteiden sykle-
ja tarkastelen teemoittain seuraavissa luvuissa. Kehitystoimenpiteiden suunnitteluun
on osallistunut lisékseni Eteld-Savon kauppakamarin toimistopééllikko ja toimitusjoh-

taja.

5.3.1 Organisaatiotietojen kehitystoimenpiteet

Tassé luvussa esittelen organisaation tietoihin tehtyja kehitystoimenpiteitd, niiden

omia syklejaan suunnittelusta jatkotoimenpiteiden arviointiin.

Laskutustiedot, kayntiosoite

Jasenmaksulaskutuksen yhteydessa ndin tarpeelliseksi vieda jasenten laskutustiedot
jarjestelmaan, joka helpottaa tietojen paivitysta ja tietojen laadukkuuden yllapitoa.
Koska tiedot olivat aikaisemmin eri kansioissa ja laskutusjéarjestelméssa, oli valilla
epavarmaa mika oli uusin tieto. Jarjestelmaan oli siis lisattdva organisaatioiden alle
uudet tietokentat erilliselle laskutusosoitteelle ja verkkolaskutusosoitteen eri tiedoille
seka mahdollisille viitetiedoille. Vapaajasensuhteiden ja yritysten vaihtoehtoisten las-
kutusosoitteiden (esimerkiksi c/o -osoitteiden) vuoksi myo6s “laskutettava yritys” -
kenttd on tarpeellinen, jotta jasenmaksulaskutuksen yhteydessa huomaa heti mit& yri-
tysta laskutetaan. Myods kayntiosoitteen lisdédminen organisaatioiden yhteyteen oli tar-
peellista, koska joillakin organisaatioilla saattaa olla eri postiosoite, kdyntiosoite ja

laskutusosoite.

Toteutuksessa lisésin jarjestelmén konfiguraation kautta organisaatioiden tietoihin
tekstikentat mahdolliselle erilliselle kdyntiosoitteelle, laskutusosoitteelle (laskutettava
yritys, laskutusosoite ja laskutuksen postinumero ja postitoimipaikka), verkkolasku-
tustiedoille (verkkolaskutusosoite, OVT-tunnus ja valittajatunnus) sekd mahdolliselle
viitteelle muun muassa jasenmaksulaskutusta varten. Liséksi jasentelin kentét organi-
saationakymaéan ja selkeytin nakymaa otsikoiden avulla, kenttien lisadmista ja jarjeste-
lyd tarkastellaan ohjeessa sivuilla 21-22 (liite 1, 21-22). Organisaatioiden tiedot pai-
vitin jasenmaksulaskutuksen yhteydessa aikaisemmista tiedoista ja asiakkaiden lahet-

tdmien tietojen perusteella.
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Laskutustietojen liséys jarjestelméan helpotti jasenmaksulaskutuksen tekemistd huo-
mattavasti, koska kaikki jasenen tiedot oli saatavilla samasta paikasta. Tama helpotti
myo6s laskutusosoitemuutosten paivittdmista sekd parantaa tiedon laadun yll&pitoa,
koska tietoja ei tarvitse paivittad kuin webCRM jdrjestelmaan ja laskutuksen yhtey-

dessa laskutusohjelmaan.

Jatkokehityksend voisi ajatella myds muiden asiakkaiden laskutustietojen viemista
jarjestelmaan, esimerkiksi koulutuksien laskutuksen yhteydessa voisi pdivittdd myos
heidan laskutusosoitteet jarjestelmaan. Lisaksi yritysten, joilla k&ynti- ja laskutusosoi-
te on sama osoitetiedot voisi laittaa myds laskutustieto-kenttiin, jolloin raportoinnissa

tarvitsisi vahemman eri tietokenttié.

Eropaivamaara

Hakiessani keskuskauppakamarille raporttia siitd, kuinka monta jasentd Eteld-Savon
kauppakamarilla on ollut vuoden 2012 lopussa, ilmeni ongelmaksi pelkk& eroamis-
vuoden tallentaminen eronneiden jasenten tietoihin. Ongelma johtui siit4, ettd jos ja-
sen erosi vuoden 2012 puolella eroamisvuosi oli 2012, mutta vaikka hén olisi eronnut
2013 tammikuussa, myos silloin joissain tapauksissa eroamisvuodeksi katsotaan vuosi
2012. Nain ollen ongelmana oli selvittaa ketka olivat eronneet jo vuoden 2012 puolel-
la ja ketk& vasta 2013. Jarjestelmé&an tulee siis lisata kenttd jasenen eroamispdivamaa-
rélle, jonka ansiosta nahdaan onko organisaatio ollut jasenend 31.12.2012. Toisaalta

raporttien haussa pelkka vuosiluku on tarpeellinen, joten sitdakaan ei voi jattaa pois.

Toteutusvaiheessa lisasin organisaatioiden tietoihin paivamaarékentan “eroamispai-
vamaara”, johon tulee lisatd jasenen erotessa tarkka pdivamaara milloin ero astuu
voimaan. Lisaksi lisésin eroamisvuosi kenttadn huomion, etta se on tarkoitettu rapor-
tointiin, ettei kukaan poista kenttda ajatellessaan sita tarpeettomaksi (ndkyyhan vuosi
myo6s pdivaméaaran yhteydessd). Eroamisvuosi ja -pdivamaaré -kenttien kayttéa ohja-

taan liitteessa 1 sivulla 4-5 ja vastaavien tietokenttien lisaédmista sivuilla 21-22.

Jarjestelmén kayttoonoton yhteydessa jarjestelméén ei viety aikaisemmilta vuosilta
eronneita jasenid, joten péivitysty6d oli suhteellisen helppo ja nopea. Jarjestelmassa

olevien eronneiden jasenten tiedot sain jasenten eroamisilmoituksista, jotka oli arkis-
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toitu kansioihin, ja osa oli paivitetty varalla olleeseen edelliseen jérjestelmaan, Mic-
rosoft Accessiin. Eroamispaivien viennin ansioista saadaan helposti tarkka tieto siita

milloin jasen on eronnut.

Jasentietojenpaivitys-linkkisivu

Jasentietojenpaivityssivun jatkokehityksessa tarkeimmaéksi kehityskohteeksi ilmeni se,
ettd jasenyrityksen nimed ei saa antaa vaihtaa, joten se tulee vaihtaa "vain luku”-
kentdksi. Toimiala tulee poistaa nédytetyisté tiedoista, koska jasenet vaihtoivat toimi-
alatietoja meidan erikoisten lyhennystemme vuoksi. Ndéimme tarpeelliseksi myos jat-
kossa lahettda paivityssivun vain jasenen yhteyshenkilélle, joka tuntee parhaiten jase-
nyyden ja osaa muokata tiedot siitd nakOkulmasta. Liséksi osa jasenisté piti postitus-
listojen valintaa epaselvéand, joten sen ohjeistusta ja ilmaisutapaa tulee selventaa. Li-
séksi tulee selventaa ettd henkilomaara koskee yritysjasenia ja asukasluku kaupunki-

sekd kuntajasenia.

Tein tarpeelliset korjaukset linkkisivuun, muokkaamalla kenttid ja selventdmall& oh-
jeita (liite 1, 13). Mutta toteutuksen arviointi on mahdollista vasta loppuvuodesta, jol-
loin seuraava paivityssivu lahetetddn jasenille. Taman jalkeen voimme arvioida sivun

toimivuutta ja jatkaa tarvittaessa sen kehitysta.

5.3.2 Henkildtietojen kehitystoimenpiteet

Tassé luvussa esittelen henkil6iden tietoihin tehtyja kehitystoimenpiteitd, niiden omia

syklejaan suunnittelusta jatkotoimenpiteiden arviointiin.

Ansiomerkit

Aikaisempaan jarjestelmaan ei ollut merkitty keskuskauppakamarin ansiomerkkeja,
jotka kauppakamari hakee pitkan uran luottamushenkiléina tehneille, vaan ne olivat
erillisella Excel-listalla. Seurannan helpottamiseksi on tarkoituksenmukaista vieda
jarjestelmaan tiedot luottamushenkildiden saamista ansiomerkeistd. Jarjestelméaan tu-
lee siis viedd mit4 ansiomerkkejé kukin luottamushenkil® on saanut ja milloin viimei-

sin on myonnetty.
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Toteutusvaiheessa muokkasin henkil6tietoihin lisakentat ansiomerkkitietoja varten,
ansiomerkit -valintalistasta saa valittua ne ansiomerkit, jotka henkilé on saanut ja vii-
meksi myonnetty -tekstikenttdan saa lisattya milloin merkki on myonnetty tai luovu-
tettu. Ansiomerkkitietojen lisd&dmista kasitelldan liitteessa 1 sivulla 7 ja lisdkenttien
luomista sivuilla 21-22. Kun kentat oli lisatty jarjestelmaan, muokkasin myonnettyjen
ansiomerkkien Excel-listauksesta jarjestelméan vaatimusten mukaisen ja vein tiedot
jarjestelmaan. Koska ansiomerkkitiedot olivat jo valmiiksi Excel-listalla, oli vienti
suhteellisen helppo toteuttaa, taytyi vain muokata hieman tietojen ulkoasua ja yritys-
ten nimet vastaamaan jarjestelmédssa olevia, jottei vienti luo tuplayrityksia. Nimien
vastaavuuden tarkastin hakemalla jérjestelméssa jo olevista organisaatioista ja henki-
I6ista listan, jonka jalkeen muokkasin ansiomerkkilistauksen tiedot vastaamaan jérjes-
telméssa olevia tietoja. Tietojen lisadmisté jarjestelmaan Excel-listan avulla on késitel-

ty ohjeessa sivuilla 19-20.

Kun ansiomerkkitiedot ja luottamustoimet ovat jarjestelmassd, seuraavien merkkien
seuranta on helppoa. Koska raporttien kautta saadaan seurattua milloin kukin olisi
saamassa seuraavan merkin ja ansiomerkkitiedoista ndhd&d&n milloin he ovat saaneet
edellisen, ndin varmistetaan myos se, ettd kaikki merkin ansaitsevat myds saavat sel-
laisen. Jérjestelmén avulla myos ansiomerkkihakemuksen tekeminen on helpompaa,
koska hakemukseen tarvitaan tieto henkilon eri luottamustoimista seka vuosista, joina
hé&n on niissa toiminut. Hakemukseen tarvittavat tiedot saadaan katevasti jarjestelmas-

t& raportit -ominaisuudella.

Edustukset

Osa Eteld-Savon kauppakamarin luottamushenkildista toimii myos erilaisissa edustus-
tehtdvissd, joten myods niiden merkitseminen jarjestelmééan on tarkoituksenmukaista,
jotta saadaan helposti tietoon miten eri luottamushenkilét edustavat kauppakamaria ja
missa toimielimissa. Aiemmin edustukset ovat olleet vain erilliselld Excel-listalla,
joten niiden lisddminen jarjestelmaén auttaa myos luottamushenkilGiden tietojen hal-

linnassa. Jarjestelméaan tulee siis lisata tietokentat myds edustuksille.

Ensin lis&sin edustuksille tekstikentat henkildiden alle, joihin pystyi lisdédméaan edus-
tuksen tahon (organisaatio), toimielimen (edustuspaikka esimerkiksi hallitus) ja edus-

tuksen ajan (vuosi tai vuodet). Kuitenkin lisdtessani tietoja Excel-tiedostoon siirtoa
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varten huomasin kenttien olevan liian pieni& ja koska monella luottamushenkil6ll& oli

monta edustustehtavaa heidan edustuksensa eivét olisi mahtuneet tietokenttaan.

Jatkokehityksena lisasin luottamustoimien yhteyteen edustustiedoille lisakentat: Edus-
tuksen taho, edustuksen toimielin (paikka), edustuksen aika (vuodet) ja valintaruudun:
“varajasen”. Varajasen-merkintd on tarpeellinen, koska monessa edustuksessa Etela-
Savon kauppakamarilla on varajasen, mikali ensisijainen jasen ei paase paikalle. Edus-
tusten ja luottamustoimien lisd&dmista kasitellaan liitteessé 1 sivuilla 8-9 ja lisékenttien
muokkaamista sivuilla 22-23. Taman ratkaisun toimiessa muokkasin Excel-listauksen
vastaamaan jarjestelman vaatimuksia sek& tarkistin organisaatioiden nimien vastaa-

vuuden jarjestelmassa oleviin vélttddkseni organisaatioita.

Tuloksena edustukset nékyvét jarjestelmdsséd samalla listauksella luottamustoimien
kanssa ja niita voi lisata niin monta kun on tarpeen. Toisaalta huonona puolena on se,
etteivét tiedot yhdisty henkildntietoihin milldén tavalla, joten aina tulee muistaa tayt-
t44 myos henkilOtieto-kentét edustusten lisdyksen yhteydessa (samoin kuin luottamus-
toimia lisattdessd) ja edustukset nakee parhaiten vain raporttien avulla (koska monen

organisaation alla on monia edustuksia eri vuosilta, eri henkildille ja toiminnoille).

Koulutusposti

Eteld-Savon kauppakamari toteuttaa koulutuksien markkinoinnin sahkopostin vélityk-
selld, sédhkopostissa olevalle koulutusposti-postituslistalle. Koska jéarjestelméstéa lahe-
tetadn myods jasentiedote, ndin tarpeelliseksi lisdtd myds koulutuspostilistan jarjestel-

maan, jotta myos koulutusmarkkinointi voidaan toteuttaa jarjestelman kautta.

Toteutusvaiheessa lisasin jarjestelméan henkilétietoihin valintaruudun ”koulutustiedo-
tus”, johon on tarkoitus lisatd merkinta kaikille, joille lahetetddn koulutusmarkkinoin-
tia (liite 1, 7). Seuraava vaihe oli hakea s&hkdpostista vastaanottajien sahkopostiosoit-
teet ja etsid heille organisaatiotiedot, muun muassa internetin avustuksella. Tietojen

viennin jarjestelmaan suoritin jalleen Excel-listan avulla (liite 1, 19-20).

Koulutusmarkkinointi listaus toimii normaalisti raporttien kautta, mutta talla hetkella
jarjestelmasta ei ole vield lahetetty koulutustiedotusta tai -markkinointia. Tama olisi

hyvé ottaa kéyttéon, muun muassa siksi etta séhkdpostissamme on rajoitus kerralla ja



74
paivittdin l&hetettaville sahkoposteille, jolloin lahetettdessé erilaista tiedotus- ja mark-
kinointiviestintaa viesti lahtee sdéhkdpostista monelle eri postituslistalle eri lahetyksina
ja koska tietyt henkilét ovat monella sahkopostipostituslistalla, heille saattaa menna
tuplapostia. Tuplapostit véltettdisiin webCRM-jarjestelman sahkdpostitoiminnolla,
koska samalle listalle saadaan haettua kaikki tarvittavat henkil6t ja lahetettya ne ker-
ralla. Tama siis parantaisi asiakkaan kokemusta turhien viestien jaadessa pois ja yhte-

naistaisi markkinoinnin ilmetta.

Koulutuksiin osallistuneiden ja kouluttajien lisays

Etela-Savon kauppakamarin koulutuksiin osallistuneet nahtiin myds tarpeelliseksi
lisata jarjestelmaén, jotta koulutuksiin osallistumista voitaisiin seurata. Liséksi lisaa-
malld heidat koulutuspostilistalle pystyttéisiin heille markkinoimaan tulevia koulutuk-
sia. Liséksi Etela-Savon kauppakamari kdyttaa paljon eri kouluttajia ja luennoitsijoita
koulutuksissaan ja tilaisuuksissaan, joten tulevaisuuden tilaisuuksien suunnittelemisen

helpottamiseksi paéatin lisatd myos kouluttajien tiedot jarjestelmaan.

Toteutuksessa lisésin henkil6tietoihin lisakentét, joihin saa liséttya tiedot koulutuksiin
osallistumisesta. Ensimmaisend kenttdna on monivalintalista, josta voi valita muuta-
masta toistuvasta koulutuksesta sen mihin henkild on osallistunut, ja seuraavaksi teks-
tikentdn ”muu koulutus” johon saa kirjoitettua koulutuksen aiheen, mikali se ei ole
monivalintalistalla. Kohteiden lisddmista monivalintalistalle olen késitellyt jarjestel-
man ohjeissa (liite 1, 21-22). Viimeisena kenttdna lisésin monivalintalistan, jolta vali-
taan vuodet, joina henkilé on osallistunut koulutuksiin. Seuraavaksi listasin koulutuk-
sissa kdyneet vuodesta 2011 alkaen, johon talletin tiedot koulutuksista ja vuosista.
Listan organisaatio- ja henkilttiedot tdsmasin jélleen jarjestelmésta haettuun listauk-
seen, jotta valtin tuplaorganisaatiot ja henkil6t. Lopuksi vein listan jérjestelméaan, oh-

jeissa kuvatulla tavalla (liite 1, 19-20).

Kouluttajien tietoja varten lisésin monivalintalistat tapahtumalle/koulutukselle ja vuo-
sille, joista saa valittua missa kouluttaja/luennoitsija on ollut. Lisaksi lisasin tekstiken-
tan “aihe”, jossa tulee ilmaista mista aihealueesta kouluttaja puhunut koska kauppa-
kamari jarjestéa erilaisia koulutuksia ja tilaisuuksia, joissa on useita puhujia eri aihe-
alueista. Esimerkiksi HHJ eli Hyvéaksytty hallituksen jasen -kurssilla jokaisella jaksol-

la on l&hes aina useampi luennoitsija kertomassa eri aihealueista. Lisésin myds kentén
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kouluttajan saaman arvosanan keskiarvolle, jonka avulla voidaan seurata kouluttajien

saamia arvioita tulevaisuuden koulutuksia suunnitellessa.

Kehitystoimenpiteiden ansiosta koulutuksissa k&ymistd on mahdollista seurata ja
saimme kasvatettua koulutusmarkkinointilistausta sek& kohdistettua sitd jo koulutuk-
sissa kayneille, joita mahdollisesti kiinnostavat myos tulevat koulutukset. Lisaksi kou-
luttajien etsiminen ja valitseminen tuleviin koulutuksiin tulee olemaan helpompaa,
koska tiedot loytyvét jarjestelmastd. Aikaisemmin kouluttajien tietoja ei varsinaisesti
kerétty mihinkaén, vaan ne olivat eri koulutusten arkistoissa seké& osa joillakin Excel-
listoilla, joita ei péivitetty aktiivisesti. Nain yhteystiedot ja tieto kouluttajan saamasta
arviosta on helposti kasilld ja yhta helposti ndhdaan mista eri aihealueista kouluttaja

on puhunut ja min& vuosina.

Jatkossa koulutuksissa kdyneiden tietojen perusteella voisi kohdistaa eri koulutusten
markkinointia sen perusteella missa koulutuksissa he ovat kayneet. Lisaksi myos ky-
selyominaisuuden voisi ottaa kayttoon ja lahettdd aika-ajoin koulutuksissa kayneille
tai vaikka koko jasenistolle kyselyn koulutustarpeista. Tall& hetkelld koulutustarpeita

ja kiinnostuksen kohteita kartoitetaan koulutuspalautteiden yhteydessa.

Poistu postituslistalta -linkkisivu

Asiakkaiden kokemuksen parantamiseksi haluttiin lisaté linkkisivu, jonka kautta asi-
akkaat paésevat itse muokkaamaan saamaansa viestintdd. Linkkisivulla tulisi siis olla
tarkat ohjeet linkkisivun kayttoon ja mahdollisuus ndhdd milla listoilla asiakas on seké
mahdollisuus muokata eri listoille kuulumistaan tai kieltaytya kaikesta viestinn&sté.
Linkki “poistu postituslistalta” -linkkisivulle tulee jatkossa lisatd jokaisen jérjestel-

masté lahetetyn viestin loppuun.

Toteutuksessa muokkasin jarjestelmdssé olleesta pohjasta sivun tiedotuslistojen
muokkaamiseen linkkisivut -toiminnolla (liite 1, 13), josta asiakas nakee ensinn&kin
omat perustietonsa seka listat joilla han sill& hetkella on. Linkkisivuille lisdsin myds
tarkat ohjeet sivuston kayttdon ja eri toimenpiteiden suoritukseen seka tietenkin mah-
dollisuuden muokata omia postituslistojaan tai kieltdytya kaikesta tiedotus- ja markki-

nointiviestinnasta.
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Linkkisivun kautta ei vield tdhan mennessé ole tullut yhtd&n poistumista tai postitus-
listamuutosta, joten toimivuuden arviointi on hieman vaikeaa. Mutta toisaalta emme
myo6skaan halua asiakkaiden poistuvan listoilta, joten se on myds hyva uutinen. Link-
kisivun jatkokehityksessé voisi ajatella palautteen pyytdmistd poistumisen syihin seka
mahdollista ohjautumista kyselyyn, jossa selvitettéisiin tarkemmilla kysymyksilla
viestinnan kehityskohteita. Kyselyssa voitaisiin kayttdd avuksi esimerkiksi jérjestel-
man kysely-toimintoa, jolloin tiedot tallentuvat jarjestelmaan. Jarjestelmasta voitaisiin
siten seurata ja raportoida sekd soveltaa vastauksia toiminnan kehittdmiseen. Liséksi
linkkisivulle voisi lisaté vapaan tekstikentén, johon asiakas voi kertoa omista mielipi-
teistddn, minkalaisia viesteja ja kuinka usein han haluaa tai muita kommentteja kaup-
pakamarille. Tdma vapaa tekstikenttd olisi siis nékyvissa myos niille, jotka kayvat
vaihtamassa tai lisddmassa tiedotuslistoja itselleen. Joten myds heiltd saataisiin kehi-
tysehdotuksia tiedottamiseen. Lisaksi linkkisivun nimen voisi muuttaa paremmin vas-
taamaan sivuston siséltod, vaikka nimi ei naykaan asiakkaalle sen vaihtaminen selven-

taisi sivuston tarkoitusta sisaisesti.

Eteva-Savon jakelulista ja yhteyshenkil6t

Eteva-Savo -lehden jakelulista jasenille oli aikaisemmin vain Excel-listana ja sen pai-
vitys jai ajoittain huonolle huomiolle, joten listan vieminen jarjestelmaan oli tarpeel-
lista. Tarkoituksena oli siis vieda jarjestelméan henkilGille merkintd, jos he kuuluivat
jakelulistalle. Lehden suunnittelu- ja ilmoitusmarkkinointivaiheessa toimitusjohtaja
néki tarpeelliseksi lisata jarjestelméén myos lehden ilmoituksista vastaavat henkil6t ja

muut Eteld-Savon lehteen liittyvét henkil6t.

Toteutusvaiheessa jakelulistan vientid varten lisasin henkildiden tietoihin valintaruu-
dun “Eteva-Savo jakelu” (liite 1, 7) ja muokkasin jo olemassa olevaa postituslistaa
tietojen siirtoa varten. Suurin tyd oli muokata organisaatioiden ja henkildiden nimet
vastaamaan jarjestelmassé olevia tietoja, jottei tuplayrityksia ja henkiloita tule jarjes-
telmaan. (Liite 1, 19-20). Etevé-Savo -lehden yhteyshenkilGiden lisaédmista varten tein
henkil6tietoihin valintaruudun ”Etevé-Savo yhteyshenkil6” (liite 1, 7 ja 21-22), johon

merkittiin silla hetkella tiedossa olleet yhteyshenkil6t.

Jakelulistan jarjestelm&&n viennin ansioista jatkossa ei tarvitse muistaa paivittaa eril-

listd Excel-listaa, vaan tiedot péivittyvat samalla kun jasenrekisterin tietoja paivitetdén
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ja tarvitsee ainoastaan hakea raportti, joka lahetetddn lehden toimitukseen. Samalla
saadaan helposti tarkistettua ettd lehti varmasti toimitetaan kaikille jasenille. Yhteys-
henkildiden viennin johdosta voidaan jatkossa kohdistaa paremmin lehteen liittyvaa
viestintdd ja markkinointia seka ilmoitusmyynti asiasta paattaville. Etevé-Savon jake-
lulista on siis vain viety jarjestelmé&an, joten sen tarkastaminen olisi tarpeellista, jotta
kaikki tarpeelliset henkilot ovat postituslistalla ja mahdolliset turhat osoitteet saadaan

poistettua.

Ulkomaankaupan asiakirjojen kayttajat

Kauppakamarit vahvistavat ulkomaankaupan asiakirjoja, joista yleisin on alkuperéto-
distus. Né&iden kayttajat merkitddn jarjestelmadn markkinointi ja tiedotustoiminnan
tehostamiseksi, koska heille taytyy ilmoittaa muun muassa kauppakamarin toimiston

kiinniolosta, jolloin alkuperatodistukset haetaan toisesta kauppakamarista.

Toteutusvaiheessa lisésin henkil6tietoihin merkinnadn “ulkomaankaupan asiakirjat”,
jonka kohdalle tulee merkintd ulkomaankaupan asiakirjojen kayttdjien kohdalle (liite
1, 7). Seuraavaksi hain ulkomaankaupan asiakirjojen kayttéjat e-vientiasiakirjat palve-
lusta (sahkoinen ulkomaankaupan asiakirjojen myontdmiseen tarkoitettu palvelu) ja
tein Excel-listan kayttéjistd. Excel-listauksen ja jarjestelman tietojen tasmayksen jal-
keen suoritin tietojen viennin jarjestelméaén (liite 1, 19-20). K&yttdjien viennin johdos-
ta saamme helposti listauksen kéyttéjista ja voimme kohdistaa heille tiedotusta ja kou-

lutusta asiaan liittyen myos jarjestelmén kautta.

5.3.3 Muut kehitystoimenpiteet

Tassé luvussa esittelen muita tehtyja kehitystoimenpiteitd, niiden omia syklejaan

suunnittelusta jatkotoimenpiteiden arviointiin.

Tehtavat -toiminnon kayttéénotto

Oman toimintamme kehittdmiseksi aioimme ottaa kéyttéon tehtavét -toiminnon, jolla
pystyy luomaan tehtévia itselleen ja muille jarjestelman kayttéjille sekd kohdistaa teh-
tavan johonkin organisaatioon (esimerkiksi asiakkaaseen, Etevé-Savo -lehteen tai ihan

vaan Etel&-Savon kauppakamariin).
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Tehtévien kayttoonotto ei vaatinut suurempia toimenpiteitd, ainoastaan erilaisten teh-
tavien lisadmisen alasvetovalikkoon jarjestelman konfiguraation avulla (liite 1, 18).
Erilaisten tehtévien listausta tulisi kuitenkin viel& kehittdd vastaamaan paremmin teh-
tavien laatua. Liséksi tehtdvien kayttoa tulisi myos tehostaa, paivittamalla véliaikatie-
toja tehtdvien etenemisestd seka tieto tehtdvan valmistumisesta, eika jattaa niita roik-

kumaan jarjestelmaan meneilla oleviksi.

Raporttipohjat

Jarjestelméssa on raportit -ominaisuus, jolla pystyy tekemaan erilaisia listauksia jar-
jestelmdssa olevista tiedoista. Toimistopaallikon toiveesta jarjestelmaan oli lisattdva
raporttipohjat sellaisille raporteille, joita haetaan sadnnéllisesti eli esimerkiksi jasen-
listauksille erilaisin rajauksin seké jo valmiiksi olleet tiedotuslistojen raportit. Raport-
tipohjien luominen on tarpeellista myds siksi, ettd jarjestelmassa olevat erikoisorgani-
saatiot, kuten luottamushenkil6t 2013 -organisaatio, asettavat tiettyja vaatimuksia ra-
porttien suodatuksiin, jotta halutut tiedot ja vain halutut tiedot tulevat raporttiin. Li-
séksi jarjestelman raporttien listaus oli hieman sekava, koska sielld oli kaikki aiemmin
tehdyt raportit, mukaan lukien erilaiset testiraportit. Jonka vuoksi raporttien listausta

tulee selkeyttad ja poistaa turhat raportit.

Lis&sin jarjestelmaén raporttipohjat, joiden avulla saadaan haettua listaukset kaikista
jasenista, eri osastojen jasenistd, eri jasentyyppien jasenista (yritys-, yhteisé-, kaupun-
Ki- ja kuntajasenet sekd henkil6jasenet), luottamushenkilGistd sekd eri postituslistat
(tiedotus, koulutustiedotus, ulkomaankaupanasiakirjojen kayttgjat). Jasenlistauksista
tein muutamia eri versioita, joiden listaukseen tulee eri tietoja esimerkiksi toiseen lis-
taukseen tulee vain organisaation perustiedot ja toiseen myds yhteyshenkilon yhteys-
tiedot. Lisasin myds raportit jotka hakevat erilaisten jasenten laskutustiedot. Raportti-
en eli samalla raporttipohjien luomista on késitelty jarjestelman ohjeessa sivuilla 16—
18 (liite 1). Seuraavaksi tarkastelin jarjestelméssa jo olleita raportteja ja poistin turhat
raportit. Listauksen selkeyttdmiseksi kaytin jarjestelmén “ndyté jarjestys” -valintaa,
jolla saa lajiteltua raportit numerojarjestykseen antamalla niille numeron (1-100).
N&in raportit nakyvat listauksella johdonmukaisessa jérjestyksessa kun samantyyppi-

sill& raporteilla on sama numero ja néin ollen nékyvat allekkain. T&man ominaisuuden
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ansiosta sain myos lajiteltua raportit niiden eréénlaiseen tarkeys- tai yleisyysjarjestyk-

seen.

Naiden toimenpiteiden jalkeen raporttien hakeminen on helpompaa ja nopeampaa, kun
yleisemmin tarvittavat raporttipohjat 16ytyvét jarjestelmdsta ja ne ovat loogisessa jar-
jestyksessa. Liséksi kun jarjestelmassa on vain tarpeelliset ja oikein tehdyt raportti-

pohjat, vaarin hakeutuvat raportit jadvat pois.

Eteva-Savo -organisaatiot

Toimitusjohtaja néki tarpeelliseksi lisata jarjestelmaan Eteva-Savo -lehden tietoja,
kuten ilmestymis- ja aineistopéivan, juttujen kirjoittajat sekd muita lehteen liittyvia
asioita, kuten mediakortit. Nain tarkoituksenmukaisemmaksi lisaté jérjestelméan or-
ganisaation "Eteva-Savo 2013”, jonka yhteyteen voi lisdtd muun muassa tiedot lehden
tekijoista. Lisasin myos jokaiselle numerolle omat organisaatiot, joiden alle tulisivat
tiedot kyseessd olevan numeron Kirjoittajista ja artikkeleiden kohteista. Tehtavét -
toiminnon avulla lehden eri numeroihin voi kohdistaa erilaisia suoritettavia toimenpi-

teita.

Néiden organisaatioiden avulla kaikki Etevé-Savoon liittyvat tiedot ovat samassa pai-
kassa ja helposti 16ydettavissé. Tehtdvéat -toiminnon avulla voi myds luoda itselleen ja
muille kayttéjille tehtdvia liittyen lehteen kokonaisuutena tai yksittdiseen numeroon,
jolloin ne tallentuvat jarjestelmaén ja ovat kaikille kéyttajille nédkyvissa. Ominaisuu-
den kayttoa tulisi lisatd, koska talla hetkelld kayttd on ollut vahaista eika tietoja ole

péaivitetty tehtyjen toimenpiteiden jalkeen.

Hallitukset ja valiokunnat -organisaatiot

Toimitusjohtaja naki tarpeelliseksi lisatd myos hallituksen, osastojen hallitusten ja
valiokuntien kokoustiedot jarjestelmaén, jotta saataisiin ndiden kokousajat jarjestel-
man kalenteriin. Ainoa tapa saada kokousajat ymmarrettavasti jarjestelman kalente-
riin, on lisata ndille omat organisaationsa, joiden alle luodaan suhteet niiden puheen-

johtajaan, varapuheenjohtajiin, jaseniin ja varajaseniin.
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Toteutuksessa siis lisasin jarjestelmadn uudet organisaatiot Etel&d-Savon kauppakama-
rin hallitukselle, Mikkelin, Pieksdmden ja Savonlinnan osastojen hallituksille seka eri
valiokunnille. Seuraavaksi linkitin suhteiden (liite 1, 8) avulla organisaatioihin halli-
tusten ja valiokuntien henkil6t seka lisasin kalenteriin tiedossa olleet kokousajat vuo-
delle 2013.

Néiden organisaatioiden avulla hallitusten ja valiokuntien kokousten aikataulut naky-
vat helposti kalenterissa ja organisaation suhteiden kautta nakee nopeasti siihen kuu-
luvat henkilot. Jérjestelmastd on myds mahdollisuus l&hettdd kokousaikavahvistukset
ja muita viesteja hallitus tai valiokuntakohtaisesti. Jatkossa tapahtumat -toiminnolla

voitaisiin ottaa vastaan myos kokouksiin ilmoittautuminen.

Koulutukset 2013 -organisaatio

Koulutuksien esitteitd tarvitsee joskus myos tydpaikan ulkopuolella, joten ne olisi
hyvé olla jarjestelmdssa eli niin sanotusti pilvessa. Saadakseni esitteet tarkoituksen-
mukaisemmin jarjestelmadn perustin organisaation “Koulutukset 2013, jonka alle
tallennetaan koulutuksien esitteet Word tai PDF -muodossa. Néin ollen esitteet ja oh-
jelmat ovat saatavissa myds toimiston ulkopuolella ja niita voi esitella erilaisissa tilan-
teissa internetin vélityksellad. Koulutusten esitteiden vienti jarjestelméén on jaanyt va-
hemmadlle huomiolle, eik& kaikkia esitteitd ole viety tai paivitetty muutosten jalkeen

jarjestelmaan.

Kauppakamareiden yhteystiedot

Muiden alueellisten kauppakamareiden ja keskuskauppakamarin yhteystietoja ei ai-
emmin varsinaisesti hallittu tai keratty, lukuun ottamatta erindisia postituslistauksia.
Tietojen lisaéaminen jarjestelmaan on tarpeellista muun muassa siksi, ettd heille voitai-

siin lahettad my0s jasentiedote seké olla muutenkin tehokkaammin yhteydessa.

Toteutusvaiheessa hain kaikkien muiden kauppakamareiden yhteystiedot heidan verk-
kosivuilta Excel-listalle ja muokkasin listauksen vastaamaan jarjestelmén vaatimuksia
sekd vein tiedot jarjestelmaddn. Tdman ansiosta I0ydamme helposti muiden kauppaka-

mareiden yhteystiedot sekd pystymme olemaan heihin yhteydessa tehostetummin.
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5.4 Kehittamistoimenpiteiden arviointi

Organisaatiotietoihin tehdyt lisdykset avustavat erityisesti jasentietojen ja jasenyyk-
sienhallinnassa, mutta my0s parantavat yleista asiakkuuksienhallintaa. Laskutustieto-
jen lisays jarjestelmaan nopeuttaa tietojen paivitysté ja helpottaa niiden yllapitoa, tie-
dot siis pysyvét laadukkaina. Asiakkaalle hyoty on siind, ettei heidén tarvitse laskun
saamisen jalkeen lahted selvittdmaan uusia osoitteita, kun ne ovat jo oikein. Myds
muistutuskustannukset laskevat kun asiakkaille menee laskut ensimmaiselld lahetyk-
selld perille. Kayntiosoitteen lisddmisella helpotetaan esimerkiksi asiakaskaynteja,
erityisesti niille yrityksille joilla on erikseen kaynti-, posti- ja laskutusosoitteet. Kéyn-
tiosoitteen lisadminen antaa myos kasityksen esimerkiksi konserneissa, missé eri toi-
mipisteet sijaitsevat. Ndiden perusteella my0s asiakastietdmys paranee. Eropdivaméaa-
ran lisédminen eronneiden j&senten tietoihin helpottaa tyontekoa erilaisten raporttien
ja analysointien yhteydessa, ndin voidaan myds seurata tarkemmin eron syita ja selvit-
taa ajan vaikutusta eroamiseen seka kehittad toimintaa naiden syiden perusteella valt-

tdékseen jasenten eroamisen.

Jasentietojenpaivityssivun ansiosta jasen saa itse paivitettya tietonsa ja postituslistan-
sa, jolloin véltytaan turhalta véérien tietojen selvittelyltd. Taman ominaisuuden ansi-
osta kauppakamari saa helposti ajantasaiset tiedot jasenistaan ja tietojen laatu paranee
entisestddn. Toiminto lisad myos merkityksellistd yhteydenpitoa jaseniin, heitd koske-
vista asioista, ja antaa heille mahdollisuuden osallistua kehitykseen. Ajantasaiset tie-
dot takaavat, ettd jasenet saavat kaikki heidan haluamat tiedotteet seké heille kuuluvan
Eteva-Savon. Linkkisivun kehityksen ansiosta uskon asiakkaan kayttokokemuksen
paranevan kun tiedot on helpompi ja yksinkertaisempi péivittad seka osallistujien ra-
joitus véhentdd j&senten turhaa tietojen korjaamista, muiden muokkaajien tekemien

vadrien korjausten myota.

”Poistu postituslistalta” -linkkisivun avulla kauppakamari tarjoaa asiakkailleen entista
mielekk&ampéé ja merkityksellisempédé viestintdd, kun asiakkaat voivat itse valita
minkalaisilla tiedotuslistoilla he ovat ja myds halutessaan poistaa itsensa kaikilta tie-
dotuslistoilta. Ansiomerkkitietojen lisadminen helpottaa tietojen hallintaa ja seurantaa.
Liséksi luottamushenkildiden eduksi tulee tarkempi seuranta siitd, milloin henkil6t
ovat saamassa merkkid luottamustoimissa toimimisestaan ja kaikki sen ansaitsevat

my®6s saavat varmasti sellaisen. Kauppakamarin kannalta tdimé nopeuttaa ansiomerkKki-
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tietojen hakua ja varmistusta kuinka kauan henkil6t ovat toimineet luottamustoimissa.
Liséksi myds hakemuksen tekeminen helpottuu kun luottamushenkilon tiedot 16ytyvét
samasta jarjestelmasta eikd niita tarvitse keratd vanhoista vuosikertomuksista. Edus-
tuksien lisddmisen ansiosta luottamushenkil6iden tietojen hallinta helpottuu entises-
taan, edustusten ollessa jarjestelméssa on helppo seurata mitd edustuksia Etel&d-Savon
kauppakamarilla on ja ketka niissa vaikuttavat. Myos edustuksien tietojen kerdys hel-

pottuu jarjestelméan avulla.

Koulutuspostilistauksen ja koulutuksissa kdyneiden vienti jarjestelmaan mahdollistaa
jarjestelman monipuolisen kayton seka viestinndn yhtendistdmisen. Jarjestelmasta
lahetettyjen viestien etuna on ”poistu postituslistalta” -linkkisivun liséksi tuplaviestien
valttdminen, koska kaikki vastaanottajat saadaan haettua samalle raportille ja viestit
lahetettyd samaan aikaan. N&in asiakasviestintd on asiakkaille mielekasta turhien vies-
tien ja&dessa pois ja myos visuaalisesti miellyttadvampad seka kauppakamarin ilmeen
mukaista. Lisdksi koulutuksissa kdyneiden lisaédminen postituslistoille laajentaa ja
paivittdd koulutustiedotuksen ja -markkinoinnin kohderyhmé&&. Kouluttajien tietojen
lisdys helpottaa erityisesti kouluttajien valinnassa, koska pystytddn seuraamaan kou-
luttajan saamia arvioita. Kouluttajatiedoista hyddytdédn myos silld, ettd kouluttajien
yhteystiedot ovat katevésti jarjestelméssa eika niité tarvitse lahted etsimaédn erikseen

muista lahteistd koulutuksia suunniteltaessa.

Eteva-Savo -lehden postituslistan viennill jarjestelmdan varmistetaan ensinnékin lis-
tan laadukkuus ja tietojen péivitys, koska tiedot paivittyvat kuin itsestddn asiakkaiden
paivittdessa tietojaan ja muuten tietojen korjausten yhteydessa. Tamén avulla saadaan
myo6s varmistettua, ettd lehti menee varmasti kaikille jasenille, niin kuin on luvattu.
Eteva-Savo -yhteyshenkil6t helpottavat lehteen liittyvid yhteydenottoja, kun tiedetédén
heti keneen tulee ottaa yhteytta asian tiimoilta ja yhteystiedot on tallennettuna jérjes-
telméaén. Ulkomaankaupanasiakirjojen kayttdjien merkitseminen jarjestelmain mah-
dollistaa jarjestelmastd tiedottamisen asiaan liittyen sitd koskeville henkilGille seka
esimerkiksi koulutusmarkkinoinnin kohdentamista tietynlaisissa koulutuksissa. Mui-
den kauppakamareiden tietojen lisddmisella jarjestelmaan helpotetaan yhteydenpitoa

heihin sek& mahdollistetaan tiedotusviestinnan lahettdminen myas heille.

Muut kehitystoimenpiteet hyodyttavét erityisesti toimiston sisdisesti, mutta parantavat

siten myos asiakkuuksienhallintaa. Tehtdvat -toiminto parantaa sisdistatiedotusta ja
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tallentaa eri osapuolien tekemi& toimenpiteitd. Joka myds parantaa asiakaspalvelua
kun kaikki ovat tietoisia tehdyistd toimenpiteistd ja sopimuksista. Tehtdvat -
toiminnolla saadaan myds tallennettua asiakkaiden historiatietoja eli dokumentoitua
asiakkuuden aikana tapahtuneita muutoksia, tehtyja sopimuksia tai vaikka tehdysta
yhteysty0sté eri tilaisuuksissa. Lisaksi sen avulla voi seurata mitd toimintoja eri henki-
I6t ovat suorittaneet asiakkuuteen liittyen. Raporttipohjien lisdédminen ja raporttien
listauksen siistiminen helpottaa ja nopeuttaa tydskentelyd, joka siis mahdollistaa myds
nopeamman asiakaspalvelun. Koulutukset 2013 -organisaatiolla koulutusesitteet ja
koulutuksiin liittyvd muu tieto saadaan tallennettua pilveen ja pidettyd ndin saatavilla

myos tienpaalla ollessa, jolloin esitteita voi kéyttaa aina tarvittaessa.

Eteva-Savo 2013 -organisaatio auttaa hallitsemaan lehteen liittyvid tietoja, kuten toi-
mittajia, juttuaiheita ja niiden kohteita sekd lehden toimittamisessa mukana olevia
tahoja. Ndin lehden tekoon liittyvat yhteystiedot ovat samassa paikassa helposti saata-
villa ja péivitettavissa. Lisaksi myds juttuaiheet tallentuvat jarjestelmaan, joka helpot-
taa samankaltaisten juttujen karsinnassa, miké taas edesauttaa lehden siséllon vaihte-
levuutta ja mielenkiinnon séilyvyyttd. Toisaalta esimerkiksi jasenyritysten esittelyt
ovat aina tarpeellisia, vaikka olisivatkin samankaltaisia. Hallitusten ja valiokuntien -
organisaatioilla hallitaan heidan kokousaikojaan ja voidaan seurata kokoontumisten
tiheytta sekd maaraa. Naihin organisaatioihin tallennettujen suhteiden avulla ndhdaan
myos helposti ketkd kyseisessa hallituksessa tai valiokunnassa toimivat ja missa ase-
massa sekd voidaan lahettaa heille kokousaikatauluvahvistuksia ja tiedottaa heita kos-
kevista asioista. Myds luottamushenkildiden yhteystiedot pysyvét ajan tasalla kun ne
paivittyvat jarjestelméadn muiden paivitysten yhteydessa eika tarvitse paivittaa erillisia

Excel-listauksia.

Yleisesti ottaen jarjestelman kehitykset vahentaa tyomaaraé seka nopeuttaa tyontekoa,
joten silla on toimeksiantajalle suuri hy6ty. Kun lahes kaikki asiakkaisiin ja sidosryh-
miin liittyvat tiedot 16ytyvat jarjestelmasta se helpottaa niiden laadun yllapitoa, tiedon
hakua ja hyodyntamistd sekd nopeuttaa tyoskentelyd. T&std on siis myos taloudellista

hyo6tya Etela-Savon kauppakamarille muun muassa ty6tehtévien tehostumisen myota.

Kehityskohteet ovat saaneet hyvaa palautetta myods toimeksiantajalta, eivétka he vield
tdhdn mennessa ole havainneet puutoksia jarjestelméssa tai uusia kehityskohteita. Ai-

noana kehityskohteena on havaittu kéyttdaktiivisuuden korottaminen, joka on vield
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talla hetkelld alhainen. (Puputti 2013.) Jarjestelmén péivittdista kayttoad ja esimerkiksi
tehtdvien hyodyntédmista ja paivitysta tulisi tehostaa, jotta jarjestelmasta saataisiin pa-

ras mahdollinen hyoty.

Kehitystyostd on ollut hyodtya myos jarjestelmén toimittajalle, koska olemme taval-
lamme ndytténeet kuinka jarjestelman saa toimimaan myds kauppakamareiden tarpei-
siin. Aikaisemmin jarjestelmaa ei ollut kdyttanyt muut kauppakamarit eivatké tietaak-
seni myoskadn muut vastaavat jéarjestot, joten kehitystydmme on auttanut toimittajaa
myymaan jarjestelmaa myds muille kauppakamareille. Meidan onnistuneen kayttéon-
oton ja kehityksen jalkeen tieddn, ettd ainakin yksi kauppakamari meidéan liséksi on

ottanut saman jarjestelman kayttoon.

5.5 WebCRM kayttoohjeet

Jarjestelmén ohjeet olen tehnyt alusta loppuun itse omien kayttokokemuksien ja tehty-
jen paivitysten sek& kehitysten pohjalta (liite 1). Ohjeiden teossa apuna on kaytetty
osittain myos jarjestelman omia ohjeita, mutta niiden puutteellisuuden takia on tarkoi-
tuksenmukaista tehda kauppakamarin jarjestelmalle omat ohjeet. Ohjeet ovat tarpeelli-
set my0s koska kéyttotavat eroavat paljon yleisista ohjeista. Lisdksi jarjestelm&a on
muokattu niin paljon kayttéonoton jalkeen, esimerkiksi tietokenttien nimien osalta,
joten jarjestelmén ohjeet voivat olla sekavan tuntuiset. Suuri osa jarjestelmén ohjeista
on englanninkielisi&, joten mukavuuden lisaédmiseksi on hyva tehd4d omat suomenkie-
liset ohjeet omiin tarpeisiin ja samalla ohjeet toimivat erdénlaisena toimintamallina

jarjestelman kaytossa.

Ohjeet sisaltavat lyhyen yleisohjeen, tietojen liséys ja péivitysohjeet seka jarjestelman
muokkausohjeet. Lopuksi mainitaan vield mista saa lisdapuja jarjestelmén kayttéon.
Yleisohjeissa (liite 1, 3) késitellddn aloitussivun ominaisuuksia ja perustoimintoja.
Jarjestelmén kayton ja tietojen lisdyksen sek& muokkaamisen ohjeistuksen lisaksi oh-
jeissa on opastettu jarjestelman tulevaa kehitysté (konfiguraatio) (liite 1, 18-23). Oh-
jeissa on avattu myos jarjestelmén ominaisuuksia, joita kauppakamari ei ole vielé ot-
tanut kayttéon muiden ohjelmien paallekkaisyyden vuoksi, koska ne voivat olla tar-

peellisia tulevaisuudessa.
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Tiedon lisdys ja péivitysohjeissa kasitellaan jarjestelman eri osiot kerrallaan mahdolli-
simman loogisessa jarjestyksessd. Organisaatiot luvussa kerrotaan miten organisaatioi-
ta lisatdaan, mita tietoja eri tietokenttiin tulee laittaa seka erilaisten erikoisorganisaati-
oiden (esimerkiksi henkil6jasenet ja luottamushenkilét VVVV -organisaatiot) kasitte-
lystd. Seuraavaksi kasitelladn henkil6iden tietoja, suhteiden luomista, luottamustoimi-
en ja edustuksien lisdamista seka tehtavien luontia. Naiden jalkeen kaydaén lapi kalen-
teri, kampanjat ja tydkalut -ominaisuuksista 10ytyvét toiminnot. Joitakin ominaisuuk-
sia, kuten séhkdpostin mallipohjat ja raportointi, on ké&sitelty hieman tarkemmin nii-
den haasteellisuuden vuoksi.

Kolmannessa osiossa kasitellaan jarjestelman muokkaamista konfiguraation kautta.
Na&issé ohjeissa on myds pyritty ottamaan huomioon aikaisemmat tietokentét, joita ei
saa muokata tietojen sdilymisen varmistamiseksi. Tassé osiossa on késitelty kaikki
konfiguraation alta 10ytyvét valilehdet jarjestyksessa: kayttajat, tiedon tuonti, lisenssi,
alasvetolistat, lisakentat (organisaatiot, henkil6t, tehtavéat, kokoukset, kampanjat, kayt-
t4jat ja luottamustoimet) sekd péédasetukset. Kayttajat ja lisenssi -vélilehdilla ei pysty
varsinaisesti muokkaamaan jarjestelméd, mutta niidenkin esittely on tarpeen tiedon
I6ytdmisen varmistamiseksi. Tiedon tuonti, alasvetolistat ja lisdkentat ovat tarkeimpia
ja kaytetyimpia konfiguraation osioita, joten ne on esitelty hieman tarkemmin. Péaase-
tuksissa voi muokata jarjestelméssa olevia ominaisuuksia, vakiokenttid, tietokenttien
nimia ja jarjestelman graafista ilmettd. Ndm& ominaisuudet ovat tarkeé esitelld lisake-
hitysta varten, jotta eri kdyttajat I0ytavat mistd mitakin tietoja voidaan muokata. Vii-
meisessd 0siossa opastetaan toimittajan tarjoamiin ohjeisiin. Eteld-Savon kauppaka-
marin toimistopaallikko on tarkistanut tekemani ohjeet ja testannut niiden toimivuutta,

jonka pohjalta olen paivittanyt ohjeet nykyiseen muotoonsa.

5.6 Jatkokehitystoimenpiteet

Toimintatutkimuksen periaatteena on jatkuva oppiminen ja kehittdminen, joten tdma-
kin tutkimus jatkuu myds opinnéytetyon jélkeen. Jatkokehitystoimenpiteitd olen kasi-
tellyt erityisesti tutkimani teorian pohjalta, soveltaen lapi kdymiéni asioita kauppaka-

marin toimintaan ja jarjestelmamme toiminnallisuuksiin.

Asiakkuuksienhallintaa yleisesti ja asiakasymmarrysta parantaisi emo- ja tytaryhtioi-

den vélille luotavat suhteet. Tastd on myds aiemmin ollut puhetta toimistopaallikon
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kanssa, mutta toiminto on vield jaanyt toteuttamatta. Tiedot emo- ja tytaryhtiosuhteista
ovat kyll& kauppakamarin tiedossa, joten ne taytyisi vain lisata jarjestelmaan. Tdéman
jalkeen tieto on jarjestelmasta helposti ja nopeasti saatavilla sek& mahdollista selvittaa
myos raporttien avulla. Suhteita voisi luoda myds henkiléiden ja organisaatioiden vé-
lille, jos esimerkiksi jokin henkil® on toissd toisessa organisaatiossa ja vaikka toisen
organisaation hallituksessa. Tama myo6s edesauttaisi asiakkuustietojen hallintaa ja

asiakasymmarrysta.

Jarjestelmén avulla olisi mahdollista seurata jasenyyksien ja asiakkuuksien pituutta
seka muita niissé tapahtuneita muutoksia, joiden avulla voitaisiin erilaistaa asiakkuuk-
sienhoitoa elinkaaren vaiheiden mukaan enemmén. Ennen néité tulisi kuitenkin maari-
telld kauppakamarin jasenten ja asiakkaiden elinkaaren vaiheet, jotta kaikki asiakkuu-

det voitaisiin luokitella eri elinkaaren vaiheisiin.

Asiakkuuksien arvoa voidaan pyrkia korottamaan elinkaaren huomioimisen lisaksi
seuraamalla asiakkaiden aktiivisuutta ja panostamalla sen nostamiseen. Aktiivisuutta
voidaan arvioida esimerkiksi luottamustoimien ja edustusten sekd koulutuksissa kay-
misen perusteella. Lisaksi jos kdyttoon otettaisiin kyselyt ja tapahtumat -ominaisuudet
(liite 1, 12) voitaisiin ndiden avulla lisdtéd ja tehostaa seurantaa, yhdistamatta kuiten-
kaan kyselyiden vastauksia vastaajiin. Jos tapahtumat -ominaisuuden avulla hoidettai-
siin koulutuksiin ja tilaisuuksiin ilmoittautuminen, tieto osallistumisesta tallentuisi
suoraan jarjestelmaén eika tietoja tarvitsisi erikseen vieda jarjestelméaan Excel-listojen
avulla, joka edelleen vahentéisi tyomaarad. Tapahtumat -ominaisuudella voitaisiin
jatkossa hoitaa myds hallitusten ja valiokuntien kokousilmoittautumiset. Liséksi néi-
den ominaisuuksien kayttdonoton myo6té voitaisiin poistaa kéytostd muut maksulliset
jarjestelmat, joilla n&itd ominaisuuksia télla hetkella hoidetaan, joka vahentéisi erilais-
ten ohjelmien mééaraa ja tietenkin kustannuksia. Kuitenkin ennen muiden jarjestelmien
totaalista hylkaamista tulee esimerkiksi kyselyt -ominaisuutta testata, jotta se vastaa
varmasti kaikkiin tarpeisiin ja toimii moitteettomasti. Toisaalta webCRM:n kyselyt
VoI ottaa kdyttoon toisen jarjestelman rinnalle ja toteuttaa silla vain jérjestelméan tal-

lennettavan tiedon kannalta oleelliset sek& sen toiminnallisuuden mahdollistavat kyse-

Iyt.

Etela-Savon kauppakamarin markkinointia ja yhteydenpitoa asiakkaisiin voisi kehittaa

lisadmalla asiakkaille yhteydenottotapoja ja tiedottamalla eri viestintévaihtoehdoista,
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jarjestelmasta olisi esimerkiksi mahdollista tehda linkkisivu, jonka avulla voi liittya
eri postituslistoille tai laittaa yhteydenottopyynnén. Naiden linkkisivujen linkit voisi
sitten lisata verkkosivuille, josta halukkaat pystyisivat lisaédmaan tietonsa tiedotuslis-
toille seka ottamaan yhteyttd Eteld-Savon kauppakamariin. Nama linkit voisi lisaté
myos kaikkien l&dhtevien sahkdpostien allekirjoituksiin, joka antaisi asiakkaille ja po-
tentiaalisille asiakkaille mahdollisuuden ottaa yhteytta Jarjestelmasta lahtevaan vies-
tintadn voisi lisata linkit Eteld-Savon kauppakamarin Facebook ja LinkedIn -sivuille,
erillisen some-linkit -ominaisuuden avulla (liite 1, 15). Nain linkit olisivat selkeasti
esilla (sivuston logo toimii linkking) ja tiedottaisi seka markkinoisi vastaanottajille

kauppakamarin viestintavaihtoehdoista.

Jatkossa koulutuksissa kayneiden tietojen perusteella voisi kohdistaa eri koulutusten
markkinointia, sen perusteella missa koulutuksissa he ovat kayneet. Lisdksi myos ky-
selyt -ominaisuuden voisi ottaa kayttoon ja lahettaa aika-ajoin koulutuksissa kéyneille
tai vaikka koko jasenistolle kyselyn koulutustarpeista. Talla hetkella koulutustarpeita
ja kiinnostuksen kohteita kartoitetaan koulutuspalautteiden yhteydessa. Asiakkaiden
segmentoinnin apuna olisi myds mahdollista kdyttda organisaatioiden toimialatietoja,
jotka ovat jo valmiina jarjestelméssa. Toimialatietojen perusteella myds tiedottamista

ja koulutusmarkkinointia voisi tarvittaessa kohdistaa.

Viestinnésta ja erityisesti siitd kieltdytymisesta voisi jatkossa pyytdd palautetta kiel-
taytymisen syisté ja kehittdmisehdotuksia, ”poistu postituslistalta” -linkkisivun yhtey-
dessa. Palautetta ja erityisesti kehitysehdotuksia voisi kerdtd myos kaikilta postituslis-
toja muokkaavilta henkil6iltd. Ndin saataisiin arvokasta palautetta tiedotustoiminnasta
ja kehitysehdotuksia toiminnan kehittdmiseksi seka osallistettaisiin asiakkaita kehityk-
seen. My0s asiakkaiden nédkokulmasta viestinnan mielekkyys paranee, kun he paése-
vat itse vaikuttamaan siihen. Toisaalta kyselyt -toiminnolla voitaisiin jarjestad kysely
myos kaikille tiedotuslistoilla oleville, miten he ovat kokeneet viestinnan ja mité toi-
voisivat jatkossa, jolloin kaikki halukkaat saataisiin mukaan kehitykseen. Kyselyissé
voitaisiin kayttada jarjestelman kyselyt -toimintoa, jolloin tiedot tallentuvat jérjestel-
maan. Jarjestelméastd voitaisiin siten seurata ja raportoida sekd soveltaa vastauksia
toiminnan kehittdmiseen. Lisaksi linkkisivun nimen voisi muuttaa paremmin vastaa-
maan sivuston sisaltod, vaikka se ei nadykaan asiakkaalle, se selventdisi sivuston tar-

koitusta sisaisesti.
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Asiakastiedot ovat jarjestelmassa jo laajasti ja tiedot ovat laadukkaita, joten jatkokehi-
tykseen ainoana nousi hiljaisen tiedon lisédminen. Etela-Savon kauppakamarin toimi-
tusjohtajalla ja toimistopaallik6lla on paljon hiljaista tietoa asiakkaista ja jasenyyksis-
t4, jotka olisi hyva tallettaa jarjestelmaan. Liséksi esimerkiksi saadut palautteet ja Kii-
tokset seka asiakkaiden ilmaisemat kehityskohteet olisi hyvé lisata jarjestelmaan, jolla
lisattdisiin asiakasymmarrystd seka saataisiin toiminnan kehittdmiseen arvokasta tie-
toa. Muiden kuin jésenten, esimerkiksi sidosryhmien, asiakastietojen laadukkuutta
voitaisiin varmistaa jésentietojenpdivitys-linkkisivun tyyliselld sivulla, jolla myos
muut kuin jasenet padasisivat paivittdmaan yhteystietojaan. Lisdksi myods muiden asi-
akkaiden tietoihin voisi lisitd laskutustiedot, esimerkiksi koulutuslaskutuksen yhtey-
dessa. Raportoinnin helpottamiseksi ja niiden selkeyttamiseksi voisi postitusosoitteen
lisata niiden organisaatioiden laskutusosoitteeksi, jolla ei ole erillistd laskutusosoitetta.
Talloin laskutusosoitteidenraporttiin haettavat tietokentdt vahenisivét ja tekisivét ra-

porteista selkedmpié.

Kuten aikaisemmin mainittiin, jarjestelmén kayttoaktiivisuutta tulee saada korotettua,
jotta jarjestelméstd saadaan paras hyoty. Kayttédjien tulee siis panostaa kéyttoon, tieto-
jen lisd&miseen ja muun muassa tehtévien péivittdmiseen. Tietojen lisd&dmisella tassa
tarkoitan eri toimenpiteiden ja sopimusten sek& asiakirjojen lisdamista jarjestelméaan.
Liséksi jarjestelman ohjeistuksiin olisi mielestani hyva lisata yksityiskohtaiset ohjeet
yleisimmille toimenpiteille. Naitd pikaohjeita voisivat olla esimerkiksi muistilista sek&
ohjeet siitd mité vuoden alussa pitad tehdd, muun muassa luottamushenkildiden vien-
nistd jarjestelmaan manuaalisesti ja Excel-listan avulla sek& mihin eri kohtiin tiedot
tulee muistaa lisata ja paivittdd (organisaatioiden alle, luottamushenkilot vvwv -
organisaatio ja hallitusten seka valiokuntien yritykset ja niille suhteet). Yksityiskohtai-
set ohjeet olisivat mielestani tarpeelliset myds raportointiin, tietojen vientiin Excel-
listan avulla, jasentietojenpdivitys-linkkisivun péivitykseen ja korjaamiseen sek& mal-
lipohjien muokkaukseen ja lahettdmiseen. Tarpeellinen voisi olla myds muistilista ja
lyhyet ohjeet siit4, mitd tulee tehd& organisaation liittyessa jaseneksi tai erotessa jase-
nyydestd, ensisijaisesti jarjestelman kannalta mutta myds muut toimenpiteet huomioi-

den.
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6 JOHTOPAATOKSET

Luvussa késittelen ensin toimintatutkimukseni hyodyllisyyttd toimeksiantajalle, perus-
taen arviot kasittelemé&éni teoriaan. Lopuksi ké&sittelen toimintatutkimukseni luotetta-

vuutta laadullisen ja toimintatutkimuksen arviointiperusteiden kautta.

Hyodyllisyyden arviointi

Toimintatutkimuksen tulokset eli kehitystoimenpiteet ja jatkokehityksen ehdotukset
parantavat Etela-Savon kauppakamarin asiakkuuksien hallintaa erityisesti asiakkuus-
tietojenhallinnan osalta, koska jarjestelmdsséd on enemman tietoa asiakkaista, asiak-
kuuksista ja sidosryhmistd. Muun muassa Oksanen (2010, 149) mainitsee, ettd ideaa-
linen tilanne on kun kaikki organisaation asiakastiedot on tallennettuna organisaation
tietojarjestelmissa ja hyvin organisoituna. Lisaksi tutkimuksen tuloksena tiedot ovat
samassa jarjestelmassa helposti hallittavissa ja péivitettavissa, kuten Oksanen (2010)
ja Méntyneva (2003) ehdottavat. Asiakastietojen laatua pyritdén parantamaan ja yll&-
pitdimdan myos jésentietojenpdivityssivun avulla. Jarjestelman avulla kaikki Etela-
Savon kauppakamarin tyontekijat saavat kdyttoonsd aina tarvittaessa tarkedt tiedot
asiakkuuksista ja voivat péivittaa tietoja jarjestelmaan. Asiakkaiden kokemus paranee

kun tiedot ovat oikein ja ajantasaisia eika niita tarvitse antaa joka kerta uudelleen.

Asiakastietojen ja niiden laadukkuuden yll&pitoa painottavat Oksasen (2010) ja Mé&n-
tynevan (2003) liséksi myds Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005). Tutkimuksen
tuloksena asiakkuuksista ja heihin kohdistuvista toiminnoista saadaan jatkossa tallen-
nettua tietoa myos tehtévat -toiminnon avulla, joka antaa kokonaiskuvan asiakkaan
kanssa tai asiakkaalle tehdyistd toimenpiteistd. Tehtdvét -toiminnolla parannetaan
my0s sisaistd viestintdd, koska sen avulla voi laatia toisille tehtdvia sek& seurata eri
asiakkaisiin kohdistuvien tehtavien edistymistd. Tehtavét -toiminto mahdollistaa myds
kontaktienhallinnan, jota Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005) pitavat tarkedna asi-
akkuuksienhallintajarjestelmén ominaisuutena. Jatkokehitystoimenpiteissd mainitut
suhteet emo- ja tytaryhtididen valille parantaisivat myds asiakastietojen hallintaa, kos-
ka tieto konsernisuhteista olisi helposti ja nopeasi nahtévilla. Lisaksi jarjestelman tie-
tojen kattavuutta saataisiin parannettua. Arantola (2006) ja Oksanen (2010) korostavat

hiljaisen tiedon raportoinnin tarkeyttd, joten jatkokehitystoimenpiteissa mainittu hil-
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jaisten tietojen, kuten palautteiden, lisédminen jarjestelmaan olisi tdrke&é. Se auttaisi

muun muassa asiakkuuksien kokonaiskuvan nadkemisessé ja lisdisi tietojen kattavuutta.

Asiakkaille 1ahtevad merkityksetontd viestintdd késittelee muun muassa Mantyneva
(2003). Merkityksetonta viestintdd, joka &rsyttdd asiakasta, pystyvét asiakkaat itse
saateleméan tutkimuksessa toteutetulla poistu postituslistalta” -linkkisivulla. Jonka
avulla he voivat itse valita minkélaista viestintda he saavat. Kehitystoimenpiteilla li-
séttiin myos mahdollisuuksia kayttada jarjestelman mallipohjia s&hkdpostiviestintaan
erilaisten postituslistojen lisaéamisell&, joka antaa mahdollisuuden kéyttaa linkkisivua
yh& useammissa viesteissd. Jatkokehitystoimenpiteissaé mainittu palaute-osio link-
kisivulle kerdisi arvokasta asiakaspalautetta, edistaisi asiakasymmarrysté seka osallis-
taisi asiakkaat kehitykseen. Asiakaspalautteen ja asiakkaiden osallistamisen tarkeydes-
ta kertovat muun muassa Méntyneva (2003), Arantola ja Simonen (2009) seka Hell-
man, Peuhkurinen ja Raulas (2005). Asiakkaan palautteenantamisen mahdollistaisi
myos asiakkaille lahetettdva kysely siitd minkalaista viestintdad he haluavat tai minka

he nékevat tarpeelliseksi.

Esimerkiksi Ojasalot (2010) kertovat asiakkaan kanssa yhteisen kehittdmisen hyddyis-
td, jota voitaisiin kehittda kyselyt -toiminnolla. Kyselyt ja tapahtumat -ominaisuuksilla
pystyttéisiin lisddmaan myos asiakastietdmysta ja -ymmarrystd, seuraamalla asiakkai-
den jakamia toiveita, tarpeita ja kehitysehdotuksia seké& heidén aktiivisuutta jarjestel-
massa. Kyselyité ja tapahtumia hallitaan nyt muilla ohjelmilla, joten tieto on olemassa,
mutta jarjestelman ominaisuuksilla tieto saataisiin tallentumaan suoraan jéarjestelméén
ja seuraaminen olisi helpompaa seké vahennettéisiin tydmaaraa, kun tietoja ei erikseen

tarvitsisi viedd jarjestelmaan.

Asiakkuuden arvoa kasittelevat muun muassa Hellman, Peuhkurinen ja Raulas (2005)
seka Lehtinen (2004). Asiakkuuden arvoa voitaisiin pyrkid korottamaan esimerkiksi
kyselyt ja tapahtumat -ominaisuuksilla, seuraamalla asiakkaiden aktiivisuutta ja teke-
malld sen perusteella toimenpiteitd. Liséksi aktiivisuutta voitaisiin seurata luottamus-
toimien, edustuksien ja koulutuksiin osallistumisten pohjalta. Nama tiedot myos ole-
tettavasti lisdisivat asiakastietamystd, josta kertoo esimerkiksi Arantola ja Simonen
(2009) seké Arantola (2006). Myd6s Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaksen (2005) esit-
teleman R.F.M. -mallin kayttd arvon méérittelyssa olisi mahdollista seurannan myoté.
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Erilaisten ja monipuolisten kanavien hyodyntamisesté kertovat esimerkiksi Hellman,
Peuhkurinen ja Raulas (2005). Asiakkaan yhteydenottokanavia saataisiin lisattyé jat-
kotoimenpiteissa mainitulla verkkosivuille laitettavalla linkkisivulla, jonka kautta asi-
akkaat ja potentiaaliset asiakkaat voisivat lahettdd yhteydenottopyynnén tai liittya
erilaisille postituslistoille. Jatkokehitysehdotuksissa mainitsin myds some-linkit, joi-
den avulla l&hetettaviin viesteihin voidaan lisata linkit sosiaalisenmedian kanaviin.
Linkkien avulla kasvatettaisiin asiakkaiden tietoisuutta eri viestintdkanavavaihtoeh-

doista.

Etela-Savon kauppakamarin toiminnan yleista tehokkuutta ja sen ohella myos asiakas-
ja asiakkuus- seka sidosryhmaétietojen hallintaa kehittivat muun muassa raporttipohjat,
Eteva-Savo -lehteen liittyvat lisdykset, hallitusten ja valiokuntien organisaatiot ja kou-
lutukset 2013 -organisaatio.

Asiakkuuksienhallintajarjestelman ohjeiden ja toimintamallien tarkeydestd puhuvat
muun muassa Mantyneva (2003) ja Oksanen (2010) sekd Hellman, Peuhkurinen ja
Raulas (2005). Jarjestelmalle laaditut ohjeet (liite 1) antavat ensinndkin tarvitun opas-
tuksen jarjestelmén kayttoon ja muokkaamiseen seka toimivat myds eraanlaisena toi-
mintamallina jarjestelmén kaytossa. Liséksi jatkokehityksessa mainitut tarkeimpien
toimenpiteiden lisdohjeet ja muistilistat varmistaisivat tietojen oikeanlaisen paivityk-
sen seké sen, ettd kaikki tarpeellinen tulee tehtyd. N&ill& ohjeilla pyrittéisiin varmis-
tamaan tietojen laadukkuus myos tulevaisuudessa.

Toimintatutkimus on siis edistanyt Eteld-Savon kauppakamarin asiakkuuksienhallin-
taa eri osa-alueilla seké tarjoaa tehostetummat tyGtavat tyGskentelyn nopeuttamiseksi
ja helpottamiseksi. Vaikka kéyttdmani teoriat onkin Kirjoitettu lahinnd perinteisten
kaupallisten yritysten nakokulmasta, samantapaiset tilanteet ja toiminnot toteutuvat
myo6s kauppakamarin kohdalla. Myo6s kauppakamari markkinoi toimintaansa, koulu-
tuksia, tilaisuuksia ja asiakkuuksien (erityisesti jasenyyksien) sek& sidosryhmien hal-
linta on tarkedd. Kauppakamarin perimméisend tarkoituksena kun on toimia alueen
organisaatioiden hyvéksi, myds toiminnan kehittdminen on tarpeen yleisen toimin-
taympériston muuttuessa. Lisaksi jasenet ovat erityisen tarkeitd toiminnan kannalta,
koska heiltd tulee kauppakamarin paarahoitus ja luottamushenkil6t. Jasenille arvon
tuottaminen ja tyytyvéisyyden yllapito jasenyyksien séilyttdmisen sek& uusasia-

kashankinnan edistdmiseksi on siis ihan yhté tarkeitd kauppakamarille kuin yritykselle
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asiakkuuksien sailyttdminen ja uusien asiakkaiden hankkiminen. Sidosryhmésuhteiden
hallinta on tarkead, koska heidan kanssa pyritaan vaikuttamaan alueen kehitykseen eli

toteuttamaan toiminnan tarkoitusta.

Oksasen (2010) esittelema CRM-projekti sekad sen erilaiset tilanteet, kuten pilotti ja
ensimmainen projekti, kuvastivat erityisen hyvin Etela-Savon kauppakamarin tilannet-
ta ja antavat muille samantapaista projektia aloittaville tai tekeville vinkkia hyviin
toimintatapoihin. Tdéman vuoksi 3.3 Asiakkuuksienhallintajarjestelman suunnittelu,
kayttoonotto ja péivitys luku perustuu lahinnda Oksasen (2010) kirjaan. Oksasen
(2010) mainitsemista projekteista pilotti- ja ensimmaéistd CRM-projektia vastaavat
Etela-Savon kauppakamarin suunnittelu ja kdyttdonottovaiheita, joissa ensin pilotoi-
tiin jarjestelman BtoC-versiota, jonka toimimattomuuden jélkeen vaihdettiin BtoB-
version pilotointiin ja jatkettiin ensimmaisen CRM-jérjestelman kayttéonottoon. Kéyt-
toonottovaiheen voi ndhdd mielestani ensimmaisend CRM-projektina, koska aikai-
semmin kauppakamarilla ei ole ollut vastaavaa tyokalua asiakkuuksienhallinnassa,
vaan asiakkuustietoja on hallittu Excel-listojen lisdksi Microsoft Access -ohjelmalla,
joka vastaa hyvin paljon Excel-ohjelmistoa.

Tama toimintatutkimus vastaa erityisen hyvin Oksasen (2010) jatkokehitysprojektia,
koska jarjestelmaan lisattiin toiminnallisuutta. Lisaksi myds CRM-projektin vaiheet
(tavoite, vaatimukset, méarittely, toteutus, testaus ja kdyttoonotto) tulevat hyvin esille
toimintatutkimuksesta kokonaisuudessaan seka eri kehitystoimenpiteiden kohdalla.
Tassa tutkimuksessa vaiheet voidaan avata seuraavasti:
e Tavoite: parantaa jarjestelmén toimivuutta ja kayttajaystavallisyytta seké luoda
ohjeet jarjestelmén kayttoon
e Vaatimukset: tietokentét ja tiedot ovat kayttajaystavallisesti sekd ymmarretta-
vasti jarjestelméssa
e Madrittely: tarvittavat muutokset eli kehityskohteet
e Toteutus: kehitystoimenpiteiden toteuttaminen
e Testaus: toteutusten testaaminen kaytdnndssa ja toimivuuden arviointi
e Kayttoonotto: jarjestelman kayttoéonotto tai tdssa tapauksessa kayton jatkami-
nen kehitetyilla toiminnoilla.
N&ma vaiheet vastaavat myods hyvin paljon toimintatutkimuksen syklig, joka vahvistaa
toimintatutkimuksen sopivuutta tahén tutkimukseen. Toimintatutkimus on téssa tutki-

muksessa myo6s sen vuoksi tarkoituksenmukaisin, ettd kyseessa on jatkuva oppimis-
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prosessi ja tavoitteena on muutos parempaan. Opinndytetyén raportoinnin olen jasen-

nellyt juuri toimintatutkimuksen vaiheita ja CRM-projektin vaiheita silmélla pitéen.

Luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteereiksi Kananen (2009, 93) on maininnut
luotettavuuden, siirrettdvyyden, riippuvuuden ja vahvistettavuuden. Toimintatutki-
muksessa luotettavuuden arviointi perustuu tutkimuksen laatuun ja luotettavuuden
perustana ovat riittdvan tarkat dokumentoinnit tuloksista, kaytetyistd menetelmista
seka tiedonkeruusta. (Kananen 2009, 87, 96.) Tutkijan on siis annettava lukijalle riit-
tavét tiedot, jotta he voivat myos itse arvioida tutkimuksen tuloksia. Tutkimuksen ra-
portoinnissa tulee kertoa tutkimuksen kohde ja tarkoitus, tutkijan sitoumukset (omat
olettamukset ja niiden mahdolliset muutokset tutkimuksen aikana), aineistonkeruume-
netelmét ja -tekniikat sekd erityispiirteet, tiedonantajien valinta, tutkimuksen kesto,
aineiston analysointi, arvio tutkijan ja tiedonantajan valisestd suhteesta seka selvitys
jos tutkittavat ovat lukeneet ja mahdollisesti vaikuttaneet tyéhon ennen julkaisemista
seka perustelut menettelylle. My6s tutkimuksen luotettavuuden eli miksi tutkimus on
eettisesti korkeatasoinen ja raportti luotettava arviointi tulisi sisallyttad raporttiin.
(Tuomi & Sarajarvi 2012, 140-141.)

Toimintatutkimusta, niin kuin laadullista tutkimusta, ei voida suoraan arvioida validi-
teetin (patevyys) ja reliabiliteetin (toistettavuus) peruskasitteiden avulla, koska tutki-
musten lahtokohtatilanteet ja tavoitteet eroavat tilastollisesta tutkimuksesta (Kananen
2009, 87). Eriksson & Kovalainen (2008, 203) mainitsevat toimintatutkimuksen vali-
diteettia korottaviksi tekijoiksi avoimen ilmaisun tutkijan asemasta, pdamadrista ja
paatelmistd seka tutkimuksen tavoitteista, tuottamista seurauksista ja muutoksista.
Liséksi validiteettia parantaa selvitys siitd, miksi toimintatutkimus on kaytetty juuri
kyseisessé tutkimuksessa ja mita lisdarvoa se tuo tutkimukselle. (Eriksson & Kovalai-
nen 2008, 203-204.)

Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteettia voidaan soveltaa ristiriidattomuutena, jol-
loin eri tulkitsijat tulkitsevat aineiston samalla tavalla (Kananen 2009, 92). Toiminta-
tutkimuksen patevyys eli validiteetti mitataan silla kuinka hyvaksyttavana tuloksia
voidaan pitadd, kun niitd tarkastellaan kaikkien asianosaisten kannalta (Huttunen &

Heikkinen 1999, 190). Validiteettiin laadullisessa tutkimuksessa kuuluu myos se, etta
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tulkinnat on tehty vain aineistosta. Liséksi luotettavuutta parantaa tarkka selostus tul-
kinnoista, josta nahddén etté tulkinnat on tehty aineiston perusteella. (Kananen 2009,
98.) Myds Hirsijéarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 232) painottavat luottavuuden para-
nevan tarkoista selostuksista toteutuksen eri vaiheista. Laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuutta parantaa myos tutkimusprosessin julkisuus eli yksityiskohtainen raportointi,
prosessin arviointi myds muilta ja mahdollisesti perustellusta syysta tiedonantajien
antamat arviot tulosten ja johtopaatosten osuvuudesta (Tuomi & Sarajarvi 2012, 142).
Toimintatutkimuksen luotettavuus siis vahvistuu, kun tutkittavat ovat samaa mielt4
tehdyista tulkinnoista (Kananen 2009, 96). Laadullisen tutkimuksen arviointia tulisi
tehdd koko tutkimuksen ajan eika vain sen lopussa (Eriksson & Kovalainen 2008,
295).

Taman toimintatutkimuksen luotettavuutta parantaa se, ettd raportoinnissa olen pyrki-
nyt mahdollisimman tarkkaan selostukseen tutkimuksen eri vaiheista, tavoitteista, me-
netelmistd, tiedonkeruusta ja tuloksista seka muista tutkimukseen vaikuttavista teki-
joista. Olen myo6s arvioinut toimintatutkimuksen soveltuvuutta tdhén tutkimukseen ja
muut tutkimukseen osallistuneet ovat testanneet ja arvioineet toteutusten toimivuutta,
joka puoltaa sitd, ettd tulokset ovat kaikkien asianosaisten nakokulmasta hyvéksytta-
vid. Luotettavuutta edistdd myos se, ettd kaikki haastatteluissa ja keskusteluissa kéydyt
asiat on késitelty tutkimusraportissa kehittdmistoimenpiteiden ja arvioinnin yhteydes-
sd, aineistosta ei siis ole jaanyt mitéén pois. Liséksi olen suorittanut tutkimuksen kehi-
tystoimenpiteiden arviointia koko tutkimuksen ajan, joka on antanut tutkimukselle
suuntaviivoja. Toimintatutkimukseni validiteettia vahvistaa tarkat selostukset ja perus-

telut tehdyille toimenpiteille seké niiden arviointi.

Laadullisen tutkimuksen uskottavuus perustuu hyvén tieteellisen kdytannén noudat-
tamiseen (Tuomi & Sarajérvi 2012, 132). Tieteellinen tutkimus on eettisesti hyvéaksyt-
tava ja luotettava seké sen tulokset uskottavia, kun se on toteutettu hyvan tieteellisen
kéaytannon osoittamalla tavalla. Hyvé tieteellinen kaytanto edellyttad, ettd tutkija/-t
1. Noudattavat rehellisyytta, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyossa,
tulosten tallettamisessa ja esittdmisessa seka arvioinnissa.
2. Soveltavat eettisesti kestévid tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetel-
mid sekd toteuttaa avoimuutta ja vastuullista tiedeviestintad tuloksia julkaista-
essa.

3. Ottavat huomioon muiden tydn ja saavutukset asianmukaisella tavalla.
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4. Suunnittelevat, toteuttaa, raportoi ja tallettaa tietoaineistot tieteelliselle tiedol-
le asetettujen vaatimusten edellyttdmalla tavalla.

5. Hankkivat tarvittavat tutkimusluvat ja hoitaa tarvittaessa eettisen ennakkoar-
vioinnin.

6. Sopivat ennen tutkimusta oikeudet, tekijyyttd koskevat periaatteet, vastuut ja
velvollisuudet, aineiston sailyttdmista ja kdyttooikeuksia koskevat asiat kaik-
kien osapuolten hyvéaksymalla tavalla ennen tutkimuksen aloittamista.

7. llmoittavat asianosaisille, tutkimukseen osallistuville ja raportoivat tutkimuk-
sen rahoitusléhteet ja muut merkitykselliset sidonnaisuudet.

8. Pidattaytyvét tieteeseen ja tutkimukseen liittyvista arviointi- ja paatoksenteko-
tilanteista, jos epailevét olevansa esteellisia.

9. Tutkimusorganisaatiossa toteutetaan hyvéé henkilosto- ja taloushallintoa seké
huomioidaan tietosuoja.

Tieteelliseksi vilpiksi katsotaan sepittdminen, havaintojen vaaristely, luvaton lainaa-
minen (plagiointi) ja anastaminen eli toisten tuotosten oikeudetonta esittdmista oma-
naan. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2013, 6-9.) Tassé tutkimuksessa on nouda-
tettu hyvaa tieteellistd kéytantod, joten sitd voidaan pitdd uskottavana. Tutkimuksessa
ei ole myoskaan kaytetty tieteellista vilppid, joten sitd voidaan pitdd myos tasta nako-

kulmasta luotettavana.

Toimintatutkimuksen tulokset eivét yleensa ole yleistettavissé eiké niitd pyritakaan
yleistdmaan (Kananen 2009, 10). Toimintatutkimuksen tuloksen arvioinnissa keskity-
tddn muutokseen, tutkimuksen sykli on onnistunut silloin, kun tutkimuskohteen on-
gelma saadaan poistettua tai sen aiheuttamat vaikutukset saadaan pienennettyd. Toi-
mintatutkimuksen tulosten arvioinnin suorittavat ne henkil6t, joita tutkimus ja sen
kohde koskee eli toimintatutkimuksen prosessi mukana olleet henkil6t. Tulosten lisék-
si toimintatutkimuksessa voidaan arvioida myds oppimista ja asennemuutoksia. (Ka-
nanen 2009, 99.)

Olen mielestani onnistunut tutkimuksessa, koska se on edistéanyt Eteld-Savon kauppa-
kamarin asiakkuuksienhallintajarjestelmad, toimintaa sek& asiakkuuksien hallintaa.
Myo6s muun kauppakamarin henkilokunnan nékdkulmasta jarjestelma toimii hyvin
eivatkd he ole vield 16yténeet jarjestelmésta uusia kehityskohteita tai vanhojen kehi-
tyskohteiden korjaustarpeita. Lisaksi olen itse oppinut erityisen paljon prosessin aika-

na ja toivon ettd myds muut tutkimukseni lukijat oppisivat jotain uutta sekd hyotyisi-
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vat tutkimuksestani. Toimintatutkimus on perustettu Etel&d-Savon kauppakamarin toi-
minnan tarpeisiin, joten sitd ei voi suoraan yleistad, niin kuin on toimintatutkimukselle
yleistd. Vaikka suora yleistaminen ei ole mahdollista, voi tutkimuksesta ottaa joitakin
vaikutteita omaan kehittdmistutkimukseensa. Erityisesti teoriaosuudessa olen pyrkinyt
huomioimaan tutkimuksen hyoddyntdmismahdollisuudet, esittelemalld teoriaa myos
niistd nakokulmista, jotka eivat tassé tutkimuksessa ole olleet niin merkittavia. Erityi-
sesti teoriaosuuden olen pyrkinyt rakentamaan niin, ettd sitd voi hyddyntad mahdolli-

simman hyvin erilaisissa tilanteissa.

7 LOPUKSI

Opinnéaytetyoni tavoitteena oli kehittad Etel&d-Savon kauppakamarin asiakkuuksienhal-
lintajarjestelmad toimimaan paremmin toiminnan tarpeisiin ja ohjeistaa jarjestelmén
kéytossd sekd muokkaamisessa. Mielesténi jarjestelmén kehitys on onnistunut hyvin ja
olen tyytyvdinen saamiini tuloksiin. Tietenkin jarjestelmdssd on vield kehitettavaa,
mutta kyseessa onkin jatkuva toimintatutkimus ja kehitystyd toiminnan tarpeiden mu-
kaisesti. My0s teorian pohjalta syntyneet jatkokehityskohteet ovat mielestani onnistu-

neita ja ainakin tulevaisuudessa tarpeellisia.

Prosessi oli kokonaisuudessaan erittain opettavainen ja olen erityisen tyytyvéinen ke-
hittdmistoimenpiteiden toteutukseen, koska sain kaikki halutut tiedot jéarjestelmaan ja
my6s niin, ettd ne ovat kéyttajaystavéllisesti ja tarkoituksenmukaisesti esitettyjéa.
My®os ohjeisiin olen tyytyvdinen, tietenkin niihin taytyy viela tulevaisuudessa tehda
muutoksia eri ominaisuuksien kohdalla, mutta t&ssé vaiheessa ne ovat mielesténi riit-
tavat. Jatkokehitystoimenpiteissa mainitsemani pikaohjeet olisivat kuitenkin mielesta-

ni tarpeellisia.

Opinnaytetydprosessi opetti myos aikataulutuksen tarkeyden ja erityisesti sen noudat-
tamisen tarkeyden. Liséksi tulevaisuudessa olisi kannattavinta ké&sitella teoria ennen
kéaytantod, nyt kuitenkin kévi niin, ettd kéytanto oli 1&ahes tehtyné kun aloin kirjoittaa
teoriaosuutta. T&méan vuoksi teoriaan liittyvat kehitystoimenpiteet ovat jatkotoimenpi-
teissd eivatka viela ole paasseet toteutuksen tasolle. Minulle teoria oli erityisen opetta-
vaista, koska olen taloushallintoon erikoistunut opiskelija. Aihe ei siksi ollut minulle
erityisen tuttu teoriassa, ainoastaan kauppakamarin kaytdnnon toiminnan tasolta. N&-

en, etta tasté tyodstd on kokonaisuudessaan minulle hy6tyd myos tulevaisuudessa, kos-
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ka asiakkaat ja asiakkuuksienhallinta seké niihin liittyvat nakokulmat nousevat koko-

ajan merkityksekkaammiksi jokaisella liiketoiminnan alalla.

Toimeksiantajan saamia hyotyja sek& jatkokehitysaiheita olen kasitellyt jo aikaisem-
min, mutta erityisesti hy6tynd ovat toiminnan tehostuminen ja tietojen laadukkuuden
sdilyminen. Jatkokehitystarpeista tarkeimpiné pidan itse kéyttéaktiivisuuden nostamis-
ta, jotta jarjestelméastd saadaan paras hyoty irti, ja sahkoisten mallipohjien parempaa
sekd laajempaa hyddyntdmistd, jolloin annetaan asiakkaalle mahdollisuus vaikuttaa
saamaansa viestintaan ja yhtendistetaan viestien ulkoasua. Myos kyselyt ja tapahtumat
-ominaisuudet olisi hyva ottaa kayttoon, jolloin saavutettaisiin ihan konkreettista ta-
loudellista hyotyd, kun ei valttamatta tarvitsisi yllapitad muita kyselyihin ja ilmoittau-
tumisiin tarkoitettuja maksullisia jarjestelmid. Tapahtumat -ominaisuudella myds
tyomaaraad saataisiin laskettua, kun tieto koulutuksiin osallistumisesta tallentuisi suo-

raan jarjestelméaan, eiké sita tarvitsisi vieda erikseen Excel-listojen avulla.

Jéarjestelmén ja asiakkuuksienhallinnan kehittdminen jatkuu toiminnan tarpeiden ja
mahdollisesti esittdmieni jatkokehitystoimenpiteiden pohjalta. Téhdn mennessa kehi-
tys on pohjattu toiminnan tarpeisiin, joten tasté eteenpain on hyvé lahtea kehittdmaan
jarjestelmaa ja asiakkuuksienhallintaa ja -johtamista teorian pohjalta. Nyt kun jarjes-
telma on saatu hyvin toiminnalliseen kuntoon, voidaan keskittyd enemmén asiakkaan

nékokulmaan ja lisdarvon tuottamiseen kehittdmisen perustana.
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Yrityksen jdsentiedot
Lty musvuts:
Eroamavuon (regortoetan)
Eroamispanamaars
[Ercn syy

Yrtyusen perustamisvudss

Henkiomasrs O

Shhkoposti
'h‘ L 2l " " wm
Kayntiosoe
Kayntosote
taskutusosoite
Lasiastettave vrtys
Lashutusosote

Latutul COSLNAUMED 30
[ S et )

Verkkolaskutustiedot
Versuslaskuosote

OVT-turrus
Valmnarturcus

Mahdoleen vite

TR ]

Tayt3 kenttiin yrityksen tiedot ja valitse ¥ Tollenna @ Lista _oiiiaaia paaset yritysten listaukseen.
Tayttoohjeita:

Toimipisteen nimi - tarpeellinen mikali yritykselld on monta toimipistetta.

Kommentti - voit lisata tietoja yrityksesta, muutoksista tai esimerkiksi laskutuksen yksityiskohdista.
Vastuullinen - kuka kauppakamarilta onvastuussa taman jasenyrityksen asioista, kohdan voi siis jattaa
tyhjaksi tai laittaa yleisesti Kauppakamari, jos vastuullista ei ole.

Tunnus kohtaan merkitaan jasenyyden tyyppi tai muutunniste, esimerkiksi yritysjasentai

yhteistydkumppani (vaihtoehdot lisataan konfiguraation kautta).
Toimiala valitaan yrityksen toimialakoodin mukaan (www.ytj.fi). Toimialaluokan perassaon aina tietyt
numerot, jotka vastaavat toimialaluokitusta.

o Esim. Etela-Savon kauppakamarin paatoimialaytj:ssa ” Elinkeinoelaman ja tydnantajajarjestojen

toiminta (94110)", jolloin kauppakamari kuuluu toimialaan johon sisaltyy numero 94.

Huomioteksti - organisaatiosta huomioitavat asiat, lisaamallatahan tietoja organisaation nimi muuttuu
punaiseksi yrityslistauksessa.
Eroamisvuosi ja -paivamaara - vuosi lisataan raportoinnin suodatusten helpottamiseksi, paivamaara

lisatietona.

Mahdollinen viite - laskutuksessa kaytettava viite, esim. jasenmaksujen kohdalla.
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Tallennuksen jalkeen aukeaa seuraava ikkuna, jossa paaset viela muokkaamaan yrityksen tietoja. Muista
tallentaa aina muokkauksen jalkeen!

€3 Tewit  Orgessastet Kyt T3 weo @MEAMD|
v Totenoa ) Painsiymi :lal---ﬂ: D opicivedot  Oluomesiis S uyu X Poists
-

can Muokka organsaatio =

Orgarsssstic nemu [Tels-5a.sr sauppakaman Hutmssteast)
Tormpuataen fama Mol WAN wes e auDDsaTman.F

Pubalin 044 732 1180 cvsw’

-

u

Hommentt
Yetunnws 0500585-5 P~ |

O Pasnakyms  o55set nakemaan yrityksen tiedot
@ Kopioi tiedot _ yoit kopicida yrityksen tiedot (tulee kaksi samanlaista yritysta)

© Luo henkilo . p3zcet luomaan yritykselle henkilon.

+* Nayta _ yoit katsoa yrityksen tietoj

* - voit yhdistaa yritykset (kahden eri yrityksen tiedot) HUOM! toimintoa ei voi perua!
™ . tulostaa yrityksen tiedot

T -voit lisata yrityksen logon jarjestelmaan

X Poista . hoistaa koko yrityksen ja sen henkilt/luotmmustoimet/tehtavat/kokoukset jne. Kayta harkiten!
Tallennetun yrityksen paanakyma - t3Ita sivulta paaset tarkastelemaan kaikkea yritykseen liittyvaa tietoa.

{7 Tesivit  Orpesmastot  Kalesten T3 ‘web AN

Quin » Nayts & Muohkas X Poista

[ Pasnsiy=4 Tentavit (1+5) Kadowanet (e} Serasooent (1) Anairat (8) LuOTATLANE (4) Kakh et l Q
Etels-Savon kauppakamari - Mikkeli ¢ Yiainen sANROOSIONCHE:
PaBenstonkaty 2 C Ot
50100 MIKKEL) Kaynsosone: Snam o
Keshus 044 732 1180 “‘a
B SREDNATIO ) Henkilot & oo 4
Pasvtetty vemetat 02.08-2013 1420 = Persons

<) & »EacaDse Maoku m""*"m,,u © L Gananace 2~,
.~
Yksityiskohdat Tremizcatinag =
) J »Baut Teva Vatiagurein G4d it ™ Seasocel Surcat
[T Toreus: bt
Vaneh Kapcaaven ~, » Iaomis Manaptein 044 T2 O Siatoses Q
¥ tuneas: T eormasta: “ Sasosianen nes = Ladtesot
0800885-S Vit padvett (34-56) : = Mofiaguhein 040038 o
YrityRaen perustamisveosc ) & »iEoenTia " R
Jasentiedot TONAVEL (! Verelbis cievn) L+ T
Voo
Luttymey vaost ErOoamus vuosi (Fagrtowntn JorpesEany KX e
W CRU Ongeet
kAT & Eroamus pare amasr s
2
Etron syy: Kokoukset (1 Scustety) L+ T
] ™7 » St 000 100 KX weolRM Onmet
Laskutustiedot

& Musiias | n33cet muokkaamaan yrityksen tietoja. @ - voit muokata yrityksen perussivun ulkoasua
mpiiset eri tietojen listauksiin seka muokkaamaan ja luomaan uusia tietoja. (Tarkempia ohjeita
myohemmin). Paanakyma -valilehti palauttaa tahan ikkunaan. Kaikki tiedot -valilehdelta paaset tarkastelemaan
yrityksen kaikkia tietoja ja saat tulostettua ne. Lisatiedot -valilehdelta voit lisata/muokata yrityksen aikaisempia
liittymis- ja eroamisvuosia.
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Organisaatiot listaus:
-
Fyr + 3 Organssaabiot © Luo orpanisaatio
Coparanre Ll S s
A “~
Q
- ssees » 1190 NI — Valee Fa0or - ! w196 []
v Organissatio » Tunnus » Osasto » Osoite » Poatinumero »  Kaupunki » Jarpesterra O -
S _ Kacoaiaran Makel  Palermioekaty 2C fre woau o
& P Yl asn - 854
O paraspc

A

- voit hakea yrityksia, haku kaynnistyy enter:llatai  ~ -nappaimella. 1 -painike nollaa
haun tulokset. . painikkeella paaset hakemaan henkilGita.
-~ = palautuneet sahkdpostit (voit lisata/muokata palautuvia sahkdpostiosoitteita)
©. paaset etsimaan henkilgita, joko henkilon nimella tai yrityksella (listaukseen tulee nakyviin myos henkilot)
® crrr ot om VISEE nyolista paaset seuraavalle ja edelliselle sivulle, pallot kuvaavat eri sivuja
« - paaset muokkaamaan kyseista yritysta

(Yrityksen nimeaJklikkaamalla paaset yrityksen paanakymaan.

wee VBRSE FBHOMD wee - - voit hakea valmiin raportin tulokset.

© . passet muokkaamaan organisaatiolistausta, voit muokata tasta seuraavia tietoja:
* voit valita oletuslistan: organisaatiot / henkilt
* kopioida tai pakottaa asetukset muille kayttajille ja valita kenen asetuksia muokkaat
* maarittaa organisaatioiden ja henkildiden hakukentat seka listauksessa nakyvat tiedot.

2.1.1.HenkilGjasenet
Henkilojasenten organisaation nimeksi laitetaan henkilon nimi (etunimi sukunimi)ja lisaksiluodaan
organisaation alle henkild, jotta saadaan henkilon tarkemmat yhteystiedot ja muun muassa postituslista tiedot

(kts. kohta 1.2. henkild). Myos muiden henkilGiden, joilla ei ole yritysta, tiedot lisataan samalla periaatteella.

2.1.2.Luottamushenkilot VVVV

Luottamushenkil6t VVVV yritysten alla ovat ko. vuoden luottamushenkilot. Esimerkiksi Luottamushenkilot 2013
-organisaation alla ovat kaikki vuoden 2013 luottamushenkilot luottamustoimet -listauksen alla. Namatulee
erityisesti huomioida raportoinnissa, jotta luottamustoimet tulevat raporttiin vain kerran.

2.1.3.Hallitus, osastojen hallitukset ja valiokunnat

Hallitus, osastojen hallitukset seka valiokunnat ovat myds organisaatioina jarjesteimassa. Naidenalleon
tarkoitus lisata muun muassa kokousajat. Naiden huomiotekstina on Etela-Savon kauppakamari, jolloin ne
nakyvat listauksissa punaisena.

Ko. organisaatioiden alle ei ole tarkoitus lisata henkilGita, vaan luomalla organisaatio-henkilé -suhteet
hallituksien ja valiokuntien jasenten kanssa. (Ohjeita kts. kohta 1.3. Suhteet).

2.1.4.Eteva-Savo

Eteva-Savo-lehti 2013 -organisaation alla on lehden tekemisessa mukana olevien yhteystietoja seka muita
tietoja. Jokaisella lehden numerolla on myds oma organisaationsa, jonka alle lisataan lehtikohtaisiatietoja seka
yhteystietoja. Lehtikohtaisen organisaation toimipisteeseen lisataan aineisto ja ilmestymispaivat.
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2.1.5.Koulutukset VVVV
Koulutukset 2013 -organisaation alla on koulutuksien esitteet seka muita koulutuksiin liittyvaa.
Huomiotekstina: Koulutuksien esitteet, jolloin organisaatio nakyy listoilla punaisena.

2.2. Henkilot
Henkilon paaset luomaan yrityksen muokkauksen kautta @ Lo e _nainikkeella tai yrityksen paanakyma -

ikkunasta, klikkaamalla henkilot laatikon b -painiketta. Jolloin aukeaa seuraava ikkuna:
€3 Tewvi  Ogessastet  Kaweten 73 weo @ED
v Tatienna  ©) Organisastio
ﬂz Lwo henkilo
L0l Savon auppahaman - Makel 5on
~. Maupoekaman, MAkel Pater 3¢, 50100 MeOTU
Od4d T2 1180
Etunem || Ansiomerki
Susgnemi Anpomerit .
Tis Akbrvnen [w] Vamek mycanetty
Os k
Sahutooen Keoulstus ~
€328 massassticoponet | Mo keuhstus
Veosns »
8 . Luennoitui)a tiedot
Tapahtuma/Koulhtus »
Suors pubalin nro
Veosna o
Maticapuhaln
Are
Arvosans (kesoarve)
Twedotus [ HTM-thrtarcastaja [
WHT-tletarastajs [ vouhtustedotus |
Yhteysheniols [ Eteva-Savo yhteyshenkdo [
Eteva-Savo jakelu [ WX palveiunden iyl |
Tiedotugvalinpen yhteysheniolo ™ UOMasnis oan 3518t
Tayttoohjeita:

* Etunimija Sukunimiovat pakollisia kenttia.

* Ansiomerkit: henkilon saamat ansiomerkit (valitse) seka milloin viimeksi myonnetty (vapaa teksti).

* Osallistuminen koulutuksiin: voit valita koulutuksen toistuvista koulutuksista tai kirjoittaa koulutuksen
nimen Muu koulutus -kohtaan. (Lisaa koulutusvaihtoehtoja lisataan konfiguraation kautta - lisakentat)

* Luennoitsija tiedot: Missa luennoinut (valitse), milloin (valitse), mista ja arvosanan keskiarvo.

* Punaisella merkitty laatikko: voit valita monta vaihtoehtoa.

Tallennuksen jalkeen ilmestyvat painikkeet:
@ Koplol tiedot _ it kopicida henkilon esimerkiksi toiseen yritykseen

@ -linkitetyt tedot, taalta naet henkilodn liittyvat tehtavat, palaverit ja luottamustoimet

.."bq
n T suhteet, naet luodut suhteet ja voit luoda uusia

@ - kampanjat, ndet henkildon yhdistetyt kampanjat, tehtavat, sahkopostit, klikkaukset, kyselyt ja tapahtumat.
Taalta naet myds nykyiset kutsut ja voit kutsua henkilon haluttuun tapahtumaan tai kyselyyn
“ - luo tehtava

On
~~ - kopioi outlook-ohjelmaan
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- laheta sahkoposti (jarjestelmasta), tata kautta voit kayttaa mallipohjia ja voit liittaa jarjestelmaan
tallennettuja vakio- ja erityisasiakirjoja viestiin
j-luopalaveri
™ _tulosta
:a 0 asiiorjat

- henkilon kohdalle tallennetut asiakirjat
X Poista _ i poistaa henkilén kokonaan. Kayta harkiten!

2.3. Suhteet

Suhteita paaset luomaan yrityksen tai henkilon tietojen kautta valitsemalla sivun oikeasta laidasta "Suhteet”.
Suhteita voi luoda 3 erilaista, yritys-yritys, yritys-henkild tai henkil6-henkild. Nailla voi maarittaa esimerkiksi
jasen-vapaajasen valisen suhteen. Tallennuksen yhteydessa voit tarvittaessa kaantaa suhteen toisinpain.

Hallitusten ja valiokuntien yrityksiin jasenet lisataantalla toiminnolla. Valitse ensin esim. Hallitus

L - henkilo
yrityslistauksesta/hakutoiminnon avulla, klikkaa suhteet -painiketa ja I S Uod ormaioento- Non I -painiketta.

Seuraavassa ikkunassa, etsi ensin yritys jonka alta henkild 16ytyy (henkiliden tulee siis olla jo luotuna
jarjestelmaan), seuraavaksi valitset henkilon alasvetovalikosta ja suhteen hallitukseen/valiokuntaan
(puheenjohtaja, varapuheenjohtaja, jasen..) ja klikkaa @llenna. Seuraavan suhteen paaset luomaan klikkaamalla

-painiketta, jolla paaset suhteiden listaukseen.

Lisaa suhdevaihtoehtoja voit lisata konfiguraation kautta, kts. kohta 2.4. Alasvetolistat.

2.4. Luottamustoimet ja edustukset
Luottamustoimet ja edustukset ovat molemmat luottamustoimet -valilehden alla organisaation tiedoissa.
Molemmat lisataan/muokataan samanikkunan kautta: Organisaatio > luottamustoimet > luo.

HUOM! Ennen kuin luot uuden vuoden luottamushenkilita, taytyy luottamustoimet lisata linkitettyjen tietojen
Excel -listaan, joka siirretaan jarjestelmaan! Taiyksitellen lisdamalla linkitettyjen tietojen listaukseen (Muuten et

pysty tekemaan valintoja..). Lisaohjeita Excel -listan viennista kohdassa: 2.5.3. Luottamustoimet.

Jatkuu..
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Ensimmaiseen laatikkoon lisataan henkilon tiedot, toiseen yrityksen tiedot (kun lisataan luottamustoimia
"Luottamustoimet VVVV" -organisaatioiden alle). Kolmaslaatikko on edustuksia varten ja neljas laatikko
luottamustoimia.

Muista tayttaa aina vahintdan henkildn nimi, koska luottamustoimi/edustus tallentuu organisaation alle eika
yhdisty henkildon millaantavalla.

Luottamustoimet

- Luottamustoimet lisataan seka yrityksen kohdalle (jonka alla luottamushenkilon tiedot on) etta
Luottamustoimet VVVV -yrityksen alle (VVVV = vuosiluku).

- Kun lisattavia on paljon, kayta konfiguraation tiedon tuonti -valilehtea. (Kts. kohta 2.2. Tiedon tuonti).

- Muista: Luottamushenkildiden ja hallitusten seka valiokuntien valille luodaan myds suhteet (kts. kohta
1.1.1.3. Hallitus, osastojen hallitukset seka valiokunnat tai 1.3. Suhteet).

Tallennuksen jalkeen seuraavista painikkeista voit siirtya haluamaasikohtaan:

QO omsnisastio_painivkeella padset yrityksen tetoihin © Luottamustoimet -painikkeella paaset ko. yrityksen
alla oleviin luottamustoimiin/edustuksiin (lista).

Listauksessa ~ -painikkeella paaset muokkaamaan ko. luottamustoimea/edustusta.

2.5. Tehtdvat

Tehtavan paaset luomaan menemalla =¥ _painikkeella tehtaviin ja valitsemalla & Luo tehtavs ja hakemalla
yrityksen jota tehtava koskee. Tehtavan voi luoda myds yrityksen tietojen kautta, valitsemalla paanakymassa
tehtavat Jaatikon @ 190 _painikkeen tai menemalls organisaation tehtavat valilehdelle > luo.

Voit halutessasi linkittaa tehtavan johonkin palaveriin, kampanjaan tai tarjoukseen. Kun tallennat tehtavan,
ruutuun ilmestyy valikot, joista voit valita mihin tehtava linkitetaan. Linkityksen voi tehda myShemminkin
muokkauksen kautta.

Tehtavilla on aina oltava kohdeorganisaatio, jos tehtavalle ei ole muuta kohdetta, voi sen kohdistaa Etela-Savon
kauppakamariin.
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2.6. Kalenteri

Kalenteriin paaset klikkaamalla Kalendort -painiketta. 3 -merkista kalenteri aukeaa uuteenikkunaan.

€ Tewsvik  Orpecisastict  Kaleded 3

@ « 2013 ? | - Muokias parat pakans ta poisss | 82082013 [
L - o s O
T ey Vasmis, LI T TewAd LEXY TN L2 LTI [ LN Sryvs [ F TN Wby Ay

@ HenduwElokuu 2013 viiko 31 4@ W =e's Ty

| Masnanta [ Tontm | Keshnubio | Terstm | Peryanim | Lsuanta '

Rersi BT % Tl N T e 17 iTeol 3T o
Sunnunts

» «To

€ 2013 7 holista passet siirtymaantoiseen vuoteen. ‘® ® <. nuolilla selaat viikkoja/kuukausia.

7 M _painikkeella saat vaihdettua kalenterin viikko tai kuukausi nakymaan.
T -painikkeella paaset ko. paivan nakymaan.

-painikkeilla voit tulostaa omat tai kaikkien kalenterimerkinnat.

Aseuiset © -painikkeella saat esille seuraavat valinnat:

€Y Tetiv  Orgenmsatol  Kaleten -3

v Tatenna ° Takmam

@ Kalenten - Asetukset

S
Valtne naytetiaest kiyttist
¥ aucoanaman | Varay awrares Oreprgw T weecan sysen

(=2 e d-]

Orgeicon
Qegeis

IRCIRTR

Cesinng

Tassa voit valita kenen kayttajien kalenterimerkinnat naytetaan, muokata lomapaivia seka inforuudussa nakyvia
tietoja.

Kaikki kirjaamasi kokoukset tallentuvat kalenteriin ja voit luoda kokouksia kalenterin kautta paivamaaran
vieressa olevasta & -merkista. Kun menet hiirella kalenterivarauksen paalle, naet inforuudussa kokouksen
tarkemmat tiedot. Klikkaamalla varausta paaset tarkastelemaan ja muokkaamaan merkintaa. Kalenteriin voit
myds merkita milloin olet paikalla ja milloin poissa L=} Muokkaa piivit paikalla tai poissa | .painjkkeella.

2.6.1.Kokoukset

Kokouksia paaset luomaan myds valitsemalla yrityksen tiedoista valilehden Xokoutset i3 | uo Kaikki kokoukset
tallentuvat jarjestelman kalenteriin. Kokouksia voi luoda myds muille kayttajille ja ne voidaan liittaa yrityksiinja
henkilGihin.

Jatkuu..
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Yrityksen kokoukset listauksessa voit tarkastella joko kaikkia kokouksia, menneita tai suunniteltuja.

Etela-Savon kauppakamari - Mikkeli

PassyTe Tentavit (15) Kouoehnat (1s2) Sevazpoett (1) Asaarst (%) LuonaTLAleet (14 Kk tedst Q
5{':5 3 Kokoukset Swwrntety (1) lw © weo ‘ge
acenat
Paova | Alka L » Thieys » Kuvias » Paskin » Tha »
] ™ J » 2002010000 Tiea Yooen weRCRY Ongeet Vorvawty m

- voit lahettaa sahkdpostia osallistujille
- muokkaa kokousta

ol %

> - kopioi palaverin tiedot Outlook —kalenteriisi (ei tarvita, jos on Outlook Synkronointimoduuli, kts. kohta 2.3.
Lisenssi).

2.7. Kampanjat

Valitsemalla ylavalikosta Il paaset kampanjoiden listaukseen. Alavaiikosta voit sen jlkeen valita
kampanjat, kyselyt, tapahtumat, sahkopostilahetykset tai linkkisivujen asetukset. Valinnan jalkeen naet ko.
tiedostojen listauksen ja voit luoda uusia/muokata kampanjoita, kyselyita, tapahtumia tai linkkisivuja.

Kampanjat

Kampanjoiden avulla voidaan seurata esimerkiksi jasentietojen paivityksista ja jasentiedotteesta seuranneita
Klikkauksia eli muutoksia jasentietoihin/postituslistoihin. Kun jarjestelmasta Iahetetaan sahkopostia, voidaan se
linkittaa tiettyyn kampanjaan, jolloin tapahtumat tallentuvat kampanjan tietoihin. (Raporttien kautta
lahetettaessa sahkoposteja eivat ne kuitenkaantallennu jarjestelmaan).

Kampanjan luominen
Klikkaa kampanjat listauksessa “luo kampanja” -painiketta.
e [Kayttotarkoitus “websivustonintegrointi” voi tarkoittaa esimerkiksi uusien kontaktien hakemista
verkkosivuille tallennettavan linkkisivun avulla.
e Kampanjan tarkoituksen ja nimen jalkeinen tarkoittaa kampanjat listalle tulevaa jarjestysta.
* Loppupaivan kohdalle kannattaa valita kalenterista |Gytyva viimeinen paiva, mikali kampanja on
pitkakestoinen.
= Kampanjalle voi asettaa myos tavoitteita valitsemalla oikealta tavoitteiden tyypin ja tallennuksen
jalkeen luomalla tavoitteet -valilehdelta uuden tavoitteen.
Tallennuksen jalkeenilmestyy myos valilehdet tulokset, data ja linkit.
e Tulokset -valilehdelta saat raportin tuloksista.
e Data-valilehdelta naet kampanjaan liittyvat tehtavat, tarjoukset, kokoukset, sahkopostit, klikkaukset,
kyselyt seka tapahtumat.
e Linkit-valilehdella nakyy mahdolliset linkkisivut, joita voit liittaa kampanjoiden sahkoposteihin. Kts.
kohta 1.7.3. Linkkisivujen asetukset.

Kampanjaa péésettarkastdemaan-'/ -painikkeesta. Vieressa oleva kuvake kertoo kampanjan
kayttotarkoituksen: - =kampanja sahkdposteille, ¥ =sivuston integrointi ja ¥ = kampanja ilman
sahkoposteja.
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2.7.1 Kyselyt
Taalta paasetluomaan kyselyita, klikkaamalla “luo” -painiketta. HUOM! Kyselyt tulee linkittaa johonkin
kampanjaan, joten tarvittaessa kay luomassa uusi kampanja ennen kyselyn luomista (kts. kohta 1.7. Kampanjat).
"Luo” —painikkeesta paaset lisaamaan kyselyn perustiedot/-asetukset. Muista lisata kyselyn paattymispaiva,
muuten kysymykseen ei paase vastaamaan. Tallennuksen jalkeen paaset lisaamaan kysymykset, muista aina
tallentaa kysymykset tallenna painikkeesta. Lisaa kysymyksia saat painikkeella “tallenna & lisaa uusi”. Voit lisata
yhteensa 75 kysymysta.

Kysymystyyppi:
e vaihtoehdot: alasveto (+kommentti) - alasvetovalikko vaihtoehdoista
* vaihtoehdot: radionappulat (+kommentti) — voi valita vain yhden!

Radio 1 Radio 2

* vaihtoehdot: valintaruutu (+kommentti) — voi vaiita monta!

vainta 1 vainta 2
B B
* + kommentti -valinta tuo kysymyksen viereen vapaan tekstin kentan.

* Kommentti: (1-10rivia) — kommenttikentt3, jossa valintasi mukaan tietty maara rivia eli tilaa.
Kun kysely on valmis: Tallenna ja esikatsele kysely!

Kyselyt Iahetetaan sahkdpostin mallipohjien avulla. (Kts. 1.8.2.1. Sahkdpostin mallipohjat & 1.8.2.3. Mallipohjan
lahettaminen).

Kyselyt —listauksesta paaset myds kyselyiden raportointiin seka vastauksiin. Vastaustilanteen ja tulokset naet
myds ko. kampanjan tiedoista. (Kts. kohta 1.7.. Kampanjat).

2.7.2.Tapahtumat

Voit luoda tapahtumia ja ottaa vastaan tapahtumiin ilmoittautumisen. HUOM! tapahtumat tulee linkittaa
johonkin kampanjaan, joten tarvittaessa kay luomassa uusi kampanja ennen kyselyn luomista. (kts. kohta xox.
kampanjat)

Klikkaa tapahtumat -listauksen "luo” —painiketta niin padset tayttamaan tapahtuman tiedot seka asetukset
ilmiottautumiseen. Muista lisata viimeinen vastauspaiva, muuten tapahtumaan ei paase ilmoittautumaan.

limoittautujalle tulee seuraavat valinnat:
s .
‘/. ) Osallistun
®
=& U En osallistu

? ‘ ) Ei tiedossa

Tapahtumiinilmoittautumislinkit lahetetaan myos sahkopostin mallipohjien kautta. (Kts. 1.8.2.1. Sahkopostin
mallipohjat & 1.8.2.3. Mallipohjan lahettaminen).
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2.7.3.Linkkisivujen asetukset
Linkkisivujen asetuksissa naet luodut linkkisivut ja voit muokata niita seka grafiikkaa tai luoda uusia linkkisivuja.
Linkkisivujen asetuksissa paaset luomaan esimerkiksilomakepohjan, jolla vastaanottaja paaseetarkastelemaan
ja muokkaamaan omia tietojaan. Talla tavoin esimerkiksi jasentietojen paivitys on nopeaa ja helppoa, kun
asiakas/jasen paasee itse tarkastelemaan (ennalta maaritettyja) tietoja ja muokkaamaan niita tarvittaessa.

Linkkisivun luominen:

Valitse linkkisivulle ensin tyyppi (riippuen linkkisivun kayttétarkoituksesta) ja lisaa kuvaus (jotta erottuu muista
listalla). Tallenna. Seuraavassa ikkunassa, maarittelet tarkemmat ominaisuudet linkkisivulle. Ja paaset
valitsemaan vakiokentat, jotka asiakas nakee:

e Valitse pudotusvalikosta voiko asiakas muokata tietoja: Vain luku = ei saa muokata, Lue/Kirjoita = voi
muokata, Pakollinen = pakko vastata

» Kirjoita oikeaan reunaan kentalle otsikko

* "Valinnainen - Ainoastaan sahkdposti/loki” -kohdassa saat tehtya valintaruutu kysymyksia seka yhden
vapaan kysymyksen.

* "Valinnaiset tekstit” -kohtaan voit kirjoittaa vapaavalintaisia teksteja esim. otsikon, ohjeita jne.
Jokaiseen ruutuun saat valita itse fontin tyylin (vaihtoehtoja paasee muokkaamaan Linkkisivujen
asetukset > Grafiikka ja kirjasimet).

Tallenna ja linkkisivu on valmis kaytettavaksi sahkoposteissa (Kts. 1.8.2.1. Sahkopostin mallipohjat & 1.8.2.3.
Mallipohjan lahettaminen).

2.8. Tyodkalut > Asiakirjat

Taalta |oytyvat Erityisasiakirjat seka Vakioasiakirjat. Vakioasiakirjoja voi luoda lisaa (ladata jarjestelmaan) taalla.
(Kansioita vakioasiakirjoille saat lisattya: konfiguraatio - alasvetolistat - Asiakirjat 1 tai 2 kautta) Asiakirjoja voi
ladata jarjestelmaan myos organisaation ja henkilon tietoihin, tehtaviin ja kokouksiin.

Kaikki asiakirjat tulevat tanne nakyviin.

2.9. Tydkalut>Mallipohjat

Taalta Ioytyy sahkoposti, Word ja PDF mallipohjat seka SOME linkit. Valitsemalla haluaman mallipohja -muodon
paaset mallipohjien listaukseen ja voit luoda uusia mallipohjia. SOME linkkien kautta voit muokata / lisata uusia
sosiaalisen median linkkeja.

2.9.1.S3hképosti mallipohjat
Mallipohjien listauksessa naet kaikki tallennetut mallipohjat:

€3  Aseirm  Metoonst  Ragost  Wasvet wed
E‘\/I Sahkopostien malipohjat © Lo sankoportn mallpohys
TIYoel = LW — E] TRaats Aentd  — AN — E]
125 o9 e | 150 (o]
Tyyped »  Yhiials henttid » Kuvaus » Aihe » Kaytiigs » eh »  Alue » Pariletty »
& A st sk Jvantason 62013 :;:;""‘"“"‘ R et i hd Ak 18082013 1243
ol

¢ - muokkaa mallipohjaa - nayta esimerkki

Klikkaamalla otsikkoa (esim. Kuvaus), mallipohjien listajarjestyy taman sarakkeen mukaan aakkosjarjestykseen.
Vanhan mallipohjan kayttaminen uuden pohjana: avaa mallipohja ¢ -painikkeesta ja ¥ Tallenna kopiona
Listalle ilmestyy samanlainen mallipohja, jonka nimen perassa lukee "kopio” - avaa ja vaihda nimea. Voit nyt
muokata mallipohjaa vapaasti ja vanha pohja sailyy. Jatkuu..
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Uusi séhkoposti mallipohja:
Valitse "Luo sahkopostin mallipohja”, jolloin saat seuraavan ikkunan:
) Aselrmt  Maloenmt  Razew  Kaavet 3 CIRIM|
Vv Taseons  Quisn
Luo s3hkdpostin malipoh)a
Tyypol Vienen = Kayajale - kaiio -
Ky ad Kelela - wakic {-}
YhASts kerens Hecki [w] Augelle .- knido (=]
Sahkpostan CRakD Mudiicas Peml kooSa

* Tyyppi - valitse sahkopostin tyyppi, talla lajitellaan sahkdpostin mallipohjia. (Voititse maaritella tyypit
Konfiguraatio > Alasvetolistat > Sahkdpostit. (Kts. kohta 2.4. Alasvetolistat). ALA poista riveja valista!)
* Kuvaus —mallipohjan nimi (esim. Jasentiedote)
* Yhdista kentta — valitsee mista moduulista kenttia voidaan yhdistaa
HenkilG - voi hakea henkilon tietoja sahkopostiviestiin (kaikille personoitu viesti)
Kokous - hakee kokouksen tietoja
Tehtava - tehtavan tietoja
Luottamustoimi - luottamustoimien tiedot
Tapahtumat - tapahtumien tietoja
Kysely - mikali haluat linkittaa kyselyn sahkopostiin
Kayttaja - voit liittaa kayttajan (jolla olet kirjautunut sisdan) tiedot sahkdpostiin (tulee automaattisesti
jokaisenvalinnan yhteydessa)
* Sahkopostin otsikko — kun sahkoposti |lahetetaan, tasta tulee sen aihe/otsikko
* Kayttajalle - voit rajoittaa kayton vain yhdelle kayttajalle
e Alueelle—voit maarittaa sahkopostin tietylle toimialueelle
* Kayta kampanjoihin: Kylla -> yhdista kentat valintoihin tulevat linkkisivut
* Muokkaa html koodia —valitse vain jos aiot muockata HTML koodia
Tallenna. (Paaset muokkaamaan naita myds seuraavassavaiheessa).

00 00 OO0 DO

Mallipohjan muokkaaminen:

@ -> suurentaa muokkausruudun - helpottaa tyoskentelya pitkissa mallipohjissa
Sahkdpostin mallipohjan muokkaukseen kaytettavat tydkalut:

@ 0 a Bkeca & nee Ra »*» g3 10
=R R R AR N - A EE N BE=R= E
Narranl Ml e a o B o B L vrcnsts ecsr = B I YU A-A-~ a

Sisalt6 luodaan aina taulukkoon! Kun aloitat mallipohjan luomisen, luo ensimmaisena sopivan kokoinen

taulukko a -painikkeella (esim. 2x4 @aulukko, jolloin saat 2 saraketta ja 4rivia, sarakkeita ja riveja voi lisata
jalkeenpain). Kaikki muotoiluasetukset tehdaan koko taulukkoon tai yhteen soluun tai riviin (ei siis suoraan
tekstiin).

Muotoilujen toimivuus kannattaa aina tarkistaa esikatselulla; — / #~ Myt esimerkki oo 1o ettamala
testisahkoposti omaan sahkopostiin (esikatselu -> |aheta testisahkoposti, huomaa ettei testipostissa nay kaikki
linkit oikein -> nakyvat oikein raportin kautta lahetettyna). Jatkuu..
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Taulukon muokkaaminen:
VARIT: Kun kaytat kauppakamarin ohjevareja, ota avuksesi esimerkiksi googlella 16ytyva varimuunnin, jolla saat

muutettua RGB -varikoodista HEX -varikoodin, jonka syotat "lisaa vareja” ruudun "Valittu” -kenttaan -> ylla olevaan
laatikkoon ilmestyy koodia vastaava vari -> 0K

* Koko taulukon muokkaaminen (klikkaa taulukkoa hiiren oikealla > Taulun ominaisuudet)

o Ensimmaisella valilehdella voit muokata rivien & sarakkeiden maaraa, solujen valistyksia ja sisennyksia seka
tasata taulukon (oikealle/vasemmalle/keskelle)

o Lisaominaisuudet -valilehdella voit maarittaa taulukon leveyden ja korkeuden, fontin seka reunukset. Leveys
tulee maarittaa kuvapisteissa (px) sahkopostin hyva leveys on 620 px!

Yhden solun tai rivin/sarakkeen muokkaaminen (klikkaa solua/rivia/saraketta hiiren oikealla-> Solu / Rivi /

Sarake -> ominaisuudet):

o Leveys, korkeus, keskitys, varit, fontit seka reunat. Jos et maarita solun/sarakkeen levytta sarakkeen koko
muuttuu kun siihen lisaa jotain.

Solun / Rivin / Sarakkeen lisaaminen/poistaminen/yhdistaminen klikkaamalla taulukkoa hiiren oikealla ->

lisattava/poistettava elementti ja paikka (esim. lisaa sarake oikealle) ->valitse

Ylareunan muokkauspainikkeet (bold, vari jne.) vain yksittaisten sanojen muokkaukseen!

HUOM! Tekstin liittaminen vain & (Liita Word -dokumentista) -toiminnolla! (muuten tekstin asetukset voivat
menna sekaisin, vaikka nayttavatkin olevan kunnossa).

r
L Yhdlists kentat =

:] - valitse yhdistettavat kentat (hakee tiedon jarjestelmasta, jokaiselle tulee siis yksildity

sahkoposti). (Esimerkiksi: valitset "Henkild / Tehtavanimike ja nimi” jokaiseen sahkopostiin tulee

vastaanottajan titteli ja nimi.)

o Taalta paaset lisaamaan myos linkkisivut, lisays ja muokkaus kts. 1.7.3. Linkkisivujen asetukset. Nain
VoIt siis lisata esimerkiksi " poistu postituslistalta” -valinnan.

o Sosiaalinen media -linkit (kuva + linkki) saat lisattya my0s taalta (muokkaus kts. seuraava luku).

. @ -painikkeest voit lisata kuvan mallipohjaan @i kuvakirjastoon. Valitse kuva tuplaklikkauksella.

© HUOM! Tiedostonimessaei saa olla valilydntia ja kuvan oltava jpg muodossa.

Muokkaa kuvat valmiiksi ja oikeaan kokoon ennen jarjestelmaanviemista.

Painikkeesta aukeaa ikkuna, josta klikkaamalla "selaa” naet jarjestelmaan jo ladatut kuvat.

Lisaa kuva -valilehdelta voit lisata uuden kuvan (valitse tiedosto - |aheta palvelimelle).

Kuvan tiedot -valilehdella voit muokata viela kuvan kokoa, kehysta, tasausta seka valistyksia. Jos

muutat kuvan kokoa tarkista etta pieni lukon kuva on kiinni (kuvasuhteet ei muutu).

o Klikkaamalla kuvaa hiiren oikealla voit ladata kuvan palvelimelta, muuttaa kuvan kokoa, valita vain
esikatselukuvan (pieni), nimeta kuvan uudelleen ja poistaa kuvan.

00 0 0O

- Kun haluat lisata linkin, valitse & . Teksti -kohtaan saat kirjoitettua linkin otsikon (joka nakyy sahkdpostissa

liilkkumallia linkin paalle).

- B -kuvakkeesta paaset lissamaan linkin tiedostoon (PDF). Jos tiedostoa ei ole viela jarjestelmassa -> lataa

palvelimelle. Text -kohtaan voit kirjoittaa linkin otsikon (tulee nakyviin sahkopostiin).

Eri painikkeiden toiminnot tulevat nakyviin kun viet hiiren kuvakkeen paille.

2.9.2.Word ja PDF mallipohjat seka SOME linkit

Word mallipohjat tehdaan Wordilla ja tallennetaan jarjesteimaan. Tarkemmat ohjeet Bl >
Asiakirjat ja sahkoposti — asiakirjat > Word mallipohjien kayttaminen

PDF mallipohjat luodaan samaan tapaan kuin sahkdpostien mallipohjat, mutta lisaksi saat luotua yla- ja
- f B ¥ H - \q #, - - - - - -
alatunnisteen uonsie - Altunasie (Talenna eash) _oainikkeella. Tasta aukeaa ikkuna, jossa saat asetettua
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paperin koon, marginaalit, ensimmaisen sivun yla- ja alatunnisteet seka muiden sivujenyla- ja
alatunnisteet. Kuvat yla- ja alatunnisteisiin: mene mallipohjan muokkaukseen: & Muokkas L (3 5 ugepan >
valitse kansio pdf-Template > Lataa palvelimelle. Kun palaat yla- ja alatunnisteiden asetuksiin, paaset
valitsemaan minne kuva tulee.

- SOME linkit: voit muokata/lisata sosiaalisen median linkkeja, nama voi linkittaa mallipohjiin (yhdista
kentat..). Mikali haluat muokata jo olemassa olevaa valitse kyna, uuden saat luotua "luo” -painikkeesta.

2.9.3.Mallipohjan ldhettaminen
Raporttien kautta paaset Iahettamaan mallipohjan haluamillesi organisaatioille/henkildille. Raporttien
tekemisesta ja hausta lisaohjeita on seuraavassa luvussa.

Kun olet saanut mallipohjan valmiiksi (ja tarkistanut linkkien ym. toimivuuden) hae haluttu raportti (Tyokalut >

Raportit > klikkaa * haluamasi raportin kohdalta) ja klikkaa 4 , jonka jalkeen saat viela poissuljettua
vastaanottajia, mikali on tarpeen. Tassa valitaan lahetettava mallipohja eli sahkoposti alasvetovalikosta, jonka
jalkeentulee seuraava nakyma:

L ~ e RY
1 €S-k 12062013 23 14

@8 Litetic Sankoportt ) Takaisin 5 Miyta ewimeriid

4 3ahAOpOIBt (D Meruitt O poiet poa

Malipchsa Jasecioreet. Jisentedote PORIA * Kamparjode

Kamparsale @ ** Vsitse kamoanis ** =

Adg [Teld-Spvon kaopauamann Jatertedote
Kgnelts rauiCakeTar
SHRLICOILILE ke G ramber

Normaal prarteets w) Alots rumercets 1
W MAETTWTAARLY 3
@ 0 a Hweo @ B ) #a ¥* AsED
sl = 81 Ui A-lis E E .

Tassa naetvalitsemasimallipohjan ja pystyt myds muokkaamaan sita. "Kampanjoille” -alasvetovalikostavalitaan
mille kampanjalle sahkdposti kohdistetaan. Aihe -kenttaan kirjoitetaan sahkdpostin aihe, kenelta -kenttaan voit
maarittaa vastaanottajalle nakyvan lahettajan nimen. Normaali prioriteetti kohdasta paaset muokkaamaan
viestintarkeytta.

Kun olet tehnyt tarvittavat muutokset klikkaa #% Laheta: Sshkopostit _nainikerta, jolloin jarjesteima aloittaa
sahkopostien lahettamisen. Mikali osoitteita on paljon tassa voi kestaa hetken, jarjestelma ilmoittaa kun lahteys
on valmis ja mikali Iahetys epaonnistui joillekin vastaanottajille. Ala siis sulje jaljellejaavaa ikkunaa ennen kuin
jarjestelma onilmoittanut lahettaneensa kaikki sahkopostit.

2.10.Tydkalut > Raportit

Valite vﬁvalikosta ja alavalikosta Raportit. Taalta nakee kaikki @llennetut raportit ja voit luoda uusia
raportteja tai muokata vanhoja. Raportin tuloksia paaset tarkastelemaan “ -painikkeella. Otsikon viereisesta
valikosta voit suodattaa raportteja.

Jatkuu..
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Raportin luominen:
1. "Luo raportti”, valitse mille tietotyypille raportti tehdaan ja valitset nimi.
- Tietotyyppi riippuu siita mita raportti tulee kasittelemaan.

o Yleisimmatvaihtoehdot ovat Organisaatiot ja Henkilot. Kun valitset Organisaatiot, voit liittaa raporttiin
yrityksen tiedot, mutta et henkildn tietoja. Kun valitset Henkilot, voit sisallyttaa raporttiinyrityksen ja
henkilon tiedot. Valitsemalla esimerkiksi kokoukset voit liittaa organisaation, henkilon ja kokouksen
tietoja.

Tallenna. Voit vield muokata/lisata tietoja Yleinen -valilehdella . Tallenna.

2. Seuraavassa ikkunassa valitaan raportissa naytettavat tiedot seka raportin leveys (dynaaminen = ikkunan
leveys) (vasen palsta). Voit myds maarittaa tiedolle uuden otsikon (oikea palsta). (Esimerkiksi: Organisaation
nimen otsikko on normaalisti “Nimi", mutta voit korvata sen esimerkiksi otsikolla “Yritys"”). "Nayta eri riveilla"
antaa mahdollisuuden nayttaa osan raportin tiedoista omina sarakkeina. Oletusarvo "Ei mitaan” tulostaa kaiken
sarakkeina.

Naytettavat tiedot -valinnassa nakyy ensin tiedon lahde, eli esimerkiksi Organisaatio, Henkilo tai Kokous ja
kaksoispisteen jalkeen tiedon oletusotsikko, esim. Nimi, Koko nimi tai Kuvaus. Valitessasitietoja ota huomioon
tiedon lahde!

I l Naytettavit tiedot [ —— I Sucdatuiset I Lissominamsuudet l
Raportti: leveys A4 Pystysuors (610 ox) [w) Noyth e rivedls --- € masan - [w]
Brcemas “ayens 8 tetsieny! (T Ayt cetadtshAD (v MeTala
Aaportt sarske I Organsastsd: Nem L-] Saraie: otmicko 1 Yrdys
Raportts sbrais 3 Merkold: Koko Purma [-] Saraice: oteidke 2 Osalldtuye
Raportt saraioe J Mokous: Kuvaus \-] Sersie: otpkdco 3 Wokous

Kun olet valinnut haluamasi tiedot ¥ T€nna ¢5; ¥/ Tallenna kopiona , jos muokkaat vanhaa raporttia ja haluat
sailyttaa alkuperaisen version.
Tee suodatukset ennen raportin hakua! (vaikka se on jo tassa vaiheessa mahdollista).

3. Lajittelujarjestys valilehdesta paaset valitsemaan tietojen jarjestyksen (aakkostaminen). Ruksaamalla kohdan
"Anna kayttajalle kehote” saat mahdollisuuden muuttaa lajittelua ennen lopullista tulostusta (voit siis muokata

lajittelujarjestysta eri tarkastelukerroilla). Tallenna. Aakkostus tulee kuitenkin tehda uudelleen Excelissa tietojen
siirron jalkeen {jariestelm3 ei aakkosta kaikkia oikein!

4, Suodatukset valilehdesta paaset rajoittamaan raportin tuloksia.

l Yienen |  epensvasesn | Layttetupanestys | Buedatubuet | Ussominaisudet |
v /] Vaksokentis Operstiori  Valtse arvo (7 Anna LinTiale kehote
Organsasto: Osaso (o] = [« Mkl ™
Tal  Crganssastio: Osesto = = [= Pekssmaio [v]
L - =
2
Crgartantio: Turrus = = [= Yedtyisasen (=]
| (I [w]
2
Menkilo: Yreyshenkolo =] =~ [=] v

Voit rajoittaa tulokset eri tietokenttien mukaan. Jatkuu..
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Suodatuksen selitykset (vrt. kuva):
* Tai=hakee organisaatiot joiden osasto on Mikkeli TAI Savonlinna
e Ja=hakee organisaatiot joiden osasto on Mikkeli tai Savonlinna JA tunnus on yritysjasen
* QOperaattori (vaihtoehdot muuttuvat riippuen vakiokentasta)
e = taysinsama tieto - -
. < erisuuri tieto i

<>

i o suurempi kuin 5
e < ienempi kuin *
i e i A ——— Sisaltaa
* Sisaltaa hakutulos sisaltaa jonkin tiedon Alkaa kirjaimilla

e Alkaakirjaimilla hakutulos alkaa tietyilla kirjaimilla

* Valitse arvo=suodatuksen peruste (vakiokentasta riippuen vapaakentta tai valinta)

* Anna kayttajalle kehote = antaa mahdollisuuden muuttaa suodatuksia ennen lopullista raportin
tulostusta (voit siis muokata suodatusta eri tarkastelukerroilla, eika joka kerta tarvitse tehda uutta
raporttia).

e Huomioi raportoinnissa aikaisemmin mainitut erikoisorganisaatiot kuten luottamustoimet VVW -
organisaatiot. Jos haet luottamustoimia etka suodata luottamushenkilot VVVV -organisaatioita pois
tulevat luottamustoimet tuplana (niilta vuosilta kun ne on viety myos organisaatioiden alle), toinen
vaihtoehto on suodattaa niin etta raporttiin tulee vain luottamushenkil6t VVVV -organisaatioiden alla
olevat luottamustoimet.

e Hakiessa eronneita jasenia tulee kayttaa "Eroamisvuosi (raportointiin)” -kenttaa.

Muista tallentaa lopuksi.

5. Lisaominaisuudet valilehdellad saat maaritettya viela muutamia asetuksia. IS numero Excel otsikoissa: tappi ->
numerosarjat otsikoissa; ei tappia -> pelkat sanalliset otsikot Excel tiedostossa. Tallenna.

6. Kun raportin maarittely on valmis, # \4Y'4 raportti (tallenna ensin) _ i nikkeella paaset raportin tuloksiin. Jos

merkitsit kohdan "Anna kayttajalle kehote”, tulee tassa vaiheessa kysely niista lajitteluista ja suodatuksista jotka
on merkitty. Voit myds antaa raportille vaihtoehtoisen otsikon. "Nayta raportti” -kohdasta paaset tuloksiin.

7. Valmiin raportin tiedot voit siirtaa joko Ecxeliin tai Wordiin, tulostaa tai lahettaa raportin henkilGille

sahkopostia s -painikkeesta (kts. kohta 1.8.2.3. Mallipohjan Iahettaminen).

Muista! Raporttiin tulee kaikkiyritykset, jos et ole suodattanut tarpesettomia pois! [luottamushlot (vuodet), Es-kk jne.)
3. KONFIGURAATIO - JARJESTELMAN MUOKKAUS

bl -nappaimella paaset seuraavaan valikkoon:

Konforaain | Chyoot b | Posty

TN

€Y Kiymi  Tedoatosd  Laesss  Alseriolatlt  Ladtestit  blegrasto  Palasetiaet wed AN

Kayttajat - voit tarkastella jarjestelman kayttajia ja kirjautumistietoja seka muokata kayttajien tietoja
Tiedon tuonti - tietojen tuonti jarjestelmaan excel —taulukon avulla ja 10 viimeisimman tuonnin tiedot
Lisenssi - lisenssin tiedot

Alasvetolistat - voit muokata alasvetolistoja (organisaatiot, tehtavat, suhteet, asiakirjat, sahkopostit)
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Lisakentat - voit lisata ja poistaa seka muokata lisakenttia (organisaatiot, henkilot, tehtavat, kokoukset,
luottamustoimet, kampanjat, weblinkit, kayttajat)
Integraatio - integraatio eri ominaisuuksiin
Paadasetukset - perusasetukset, ominaisuudet, vakiokentat, kayttajan asetukset, terminologia, graafinenilme..
Konfiguraatio muokkausten jalkeen siirtyessasi takaisin jarjestelman tieto -puolelle, tulee sinun klikata ikkunaan
iimestyvaa: <UckNee10100in 303N _painierta, jotta jarjestelma paivittyy ja padset eteenpin.
3.1. Kdyttdjat
Kayttajat listauksessa nakyvat kaikki jarjestelman kayttajat seka heidan oikeustaso, lyhenne seka
kirjautumistietoja.

)  Kaymast | Tedoatuost  Usesss  Alssvelolsist  Uskeetst  ieprasto  Pabssetinet web BED
3 Kayttajat L+ JETR
4 [ e (192 [o]

Wrpsutumisten
Nl o Ok . o » K » ah ) . % ottty »
> 13-08-2012
o rEpgosamen Ve MRghs KX e 5% 05082013 20 %0 [ 1208

Mikali kaikkia kayttajia ei ole viela luotu (kayttajia rajoitettu maara) voit luoda kayttajan “Luo kayttaja”-
painikkeella.

& -painikkeella paaset muokkaamaan kayttajan tietoja, lahettamaan kirjautumistiedot sahkopostiin,
tarkastelemaan kirjautumislokia seka luomaan uuden kirjautumiskoodin.

¢ Qikeustasotarkoittaa kayttajan muokkausoikeuksia, tasojen selitykset |Gytyvat paaasetuksien
oikeustasot -valikosta.

Lisaa tietokenttia paaset luomaan lisakentat valikon “Lisakentat” -valilehdella. (Kts. kohta 2.5.2. Henkilot,
Tehtavat, Kokoukset, Kampanjat ja Kayttajat).

3.2. Tiedon tuonti

Tiedon tuonti valilehdelld nakyy 10 viimeisinta suoritettua tuontia ja pystyt tekemaan uuden tuonnin. Tuonnilla
pystyt luomaan uusia tietoja seka paivittamaan vanhoja.

3 Tiedon tuont - Tia O L

I Ths | Labats tedosto | tocista oikeetisws | xercien szaminen | wonteaon |

B hiywes sl clevia toteteis b Tplenry oy tedaghs

Tuontitestoria (max. 19§

Tia Towvento Vaimastunut [ Tuontioki
T 782013154 - Orpasmastc §iucts & Plaletty
Ialecny sy tedosl Kaosens v oo
Vaimstunet OK > x UROTSS IS BIMATE e Ly TAsn et | — Moty 1 Pivtety
"w e
O jaasstc
70820131120 te Panteny
JIalennp sy edons PP
Vaimstuadt OK » x E300 8-S 07 SOAEAAMISS huit 240 281

(@ Listaa tietokenttien nimet _ . ; : icta ia nimicts cakd : fetd |
D - tiedosto tietokenttien numeroista ja nimista seka kenttien tyypeista ja
sisaltovaatimuksista. Naiden taytyy olla Excel -taulukon sarakkeiden otsikkoina, jotta tiedon tuonti onnistuu.
Jabeons yusi tedosto ; i
P - aloittaa uuden tuonnin

* . poistaa tuonnin lokista (ei kuitenkaan poista tuotuja tietoja) TAl keskeneraisen tuonnin kokonaan.

»I - antaa raportin tiedon tuonnissa syntyneista ongelmista. Tarkista ja korjaa ongelmat!

Jatkuu..
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Uusi tuonti
Ennen tuontia:
* |uo mahdolliset tarvittavat lisakentat
* mieti missa muodossa tiedon taytyy olla Excel -taulukossa, jotta se siirtyy jarjestelmaan oikein. (Listaa
tietokenttien nimet -painike).
e tarkista, etta tuotava tiedosto on puhdas (ei turhia tietoja tai tuplia ja tiedot merkitty oikein yms.)
o jarjestelma voidaan asettaa tuomaan tuplat tai jattaa ne tuomatta
e tarkista, ettei tekstissa ole erotinmerkkeja
* tarkista, etta Excel -taulukossa on kaikki tarvittavat kentat (yrityksen nimi, mahdollinen toimipaikka jne.)
o voit esimerkiksi hakea raportin organisaatioista (ja henkilista), jolloin saat tarkastettua, etta
nimet on oikein (jotta paivittaa oikeaa yritysta eika luo uutta kun ei ole tarve).
1. Valitse "Tallenna uusi tiedosto”, jonka jalkeen valitset tiedoston ja tallennat sen. HUOM! Tiedoston taytyy
olla .txt tai .csv muodossa
2. Tarkista tietojen oikeellisuus. Eli valitse mitka tiedot tiedostosta tuodaan (organisaatiot, henkilot, tehtavat,
luottamustoimet, kokoukset jne.), voit myds asettaa jarjestelman lahettamaan sahkopostin kun tuonti on
valmis. Tassa voit myos lisata tuonnille kuvauksen, erottaaksesi tuontilistasta mita on tuotu. Paina:

“ Tallenna asetukset ja tarkista Olke@"l'tll.ll' jO“Om nékw"n imestw Vakl“ennien (OtSIkOt) 13 tietudden

(tietorivit) m3ara. Edetaksesi paina » Hlka3 19513
3. Liita kentat, eli valitse mitka kentat liitetaan ja mihin kohtaan. Jarjestelma ehdottaa kenttien liittamista
vakiokenttien (otsikoiden) perusteella, mutta tarkista etta rivit menevat oikein. Voit myos asettaa johonkin

kohtaan tulevan kaikille sama arvo, ¥ Tallenna asetukset

4. Luontitapa -valilehdelta voit valita minka tietojen perusteella tiedot tuodaan. Tallenna.
| 1 Aloita tiedon tuonti |

5. Mene "kenttien littaminen” -valilehdelle ja kiikkaa -painiketta.

6. Paasetlistaukseen, jossa nakyvat tehdyt ja kynnissa olevat tuonnit. Kiikkaamalla 2208 te O oo ivetra,
kaynnissa olevan tuonnin tila paivittyy ja kun tuonti on valmis, se siirtyy tuontihistoriaan.
7. Tarkista ja korjaa mahdolliset varoitukset ja tuonti on valmis.

HUOM! Tuonnin onnistuminen kannattaa varmistaa ottamalla raportti tuoduista tiedoista! Mikalijarjestelma loi
tuplana yrityksia tai ihmisia, korjaa tiedot yksi kerrallaan.

3.3. Lisenssi

Taalta naetlisenssin tiedot: kesto, levytilan, kdyttajamaaran, laskutusosoitteen seka lisamoduulit.
Lisamoduuleissa on maksullisia lisapalveluita: sahkopostin integrointi jarjestelmaan, tukimoduulit seka ilmainen
ulkoinen tiedonhaku (Fonecta).

Lisatietoja lisenssiin liittyvista asioista saat sivun SSLhee painikkeista.

3.4. Alasvetolistat
Taalla paasetlisaamaan ja poistamaan seka muokkaamaan alasvetolistojen vaihtoehtoja. HUOM! Al poista tai
lisaa vaihtoehtoja valeista/valeihin! Lisaa siis uudet vaihtoehdot edellisten valintojen alapuolelle, jotta jo

merkityt valinnat eivat muutu.

Yleensa riittaa etta lisaa pelkan vaihtoehdon, mutta joissakin kohdissa taytyy vaihtoehdon eteen lisata numero
ja kaksoispiste (esimerkiksi Organisaatio - Alueet kohta), numeron tarpeellisuus ilmeneeseuraavasta

Numero : Nimi (7,
merkinnasta: (1-9999) . Numeroiduissa lismuksissa kannat@a numerointi aloittaa valjasti, jolloin
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valiinvoit lisata numeroita. MUTTA numeroiden "takana” olevia merkityksia ei tule muuttaa, muuten tehdyt
valinnat joko muuttuvat tai katoavat kokonaan.

Alasvetolistoissa paaset muokkaamaan eri vaihtoehtoja seuraaviin kohtiin:

- Yritykset— tunnus, toimiala, osasto ja toimialueet

- Tehtavat - toiminto, kampanjan tulos

- Suhteet- henkilé-henkild -suhde, henkilG-organisaatio -suhde, organisaatio-organisaatio -suhde ja linkitetyt
organisaatiot - suhteita (naissa on muistettava numerot)

- Asiakirjat 1-1isaa/poista asiakirjojen kansioita (organisaatiot, tehtavat, luottamustoimet, kokoukset)

- Asiakirjat 2-lisaa/poista asiakirjojen kansioita seka niiden alikansioita (sahkopostilitteet)

- Sahkopostit— lisaa/poista sahkopostimallien tyyppeja

Muista aina tallentaa muokkauksen jalkeen.

3.5. Lisdkentdt
Taalla paaset muokkaamaan lisakenttia organisaatioille, henkilGille, tehtaville, kokouksille, luottamustoimille,
kampanjoille, Web linkeille ja kayttajille. (Ohjeessa ei kasitella Web linkkeja).

3.5.1.0rganisaatiot

Taalla voit lisata kenttia organisaation tietoihin, voit lisata 15 normaalikenttaaja 8 lisakenttaa seka muistion.
Huomaa myos tassa: jos tietueeseen on jo lisatty tietoja ja vaihdat sen, muuttuu kaikki syotetyt tiedot tai ne
haviaa! Joten ole varovainen, jos haluat muokata jotain kohtaa, koska myds tietueen tyypin muuttaminen voi
vaikuttaa sydtettyihin tietoihin tai sydtetyt tiedot havita.

—
€7 Kaymamt  Tedontort  Usecss  Alssvelalstsl  Usstestlt  imegrastc  Phlssetdset web MED

Vv Tattorea & Yrityhaen tunnintes & Undaive & Lindotetyt tedot o Automasttinen pastys & Vahkon tedot

=1 I Muokkaa ksakenttia: Organsaatiot

Ogerasstot | Hetwitd  TeoMbedl | Faadunet  LetTamusitemal | Famgatiel | ed Remt | Faynayet

@ Knoka Poista” i talennd poistaans eyl SekitnTan Yedot *** £ kaytosss ***
Posteren W'D 1 3 HEPARTS B Ve 100000
Cfakis yguonts vasoe (]
Semasgoet E 2 3 T aeet MBAIATCAIt Ve 3 L
Otsdis yaguceds [F—— B Fyrere—
Teist (50) = y ¢ Kayosote Vo G w ¥
Ctsdio ydgwonda [r—— E FP——
Tyyppi: Teksti (50) = kenttaan voi kirjoittaa max. 50 merkkia
Positiivinen kokonaisluku = kenttaan voi kirjoittaa luvun (tuhaterotin kaytdssa, joten esim.

vuosiluvut kannattaa laittaa esim. teksti -kentalla). Voit maarittaa suurimman mahdollisen luvun
punaisella merkityssa kentassa.

Paiva = voi kirjoittaa vain paivamaaran/valita kalenterista.

Sahkoposti = kenttaan tulee syottaa @ -merkki.

Valintaruutu = rastiruutuun -menetelma (kentdn nimi = valinnan nimi)

Lista = vaihtoehdoista voi valita yhden. Vaihtoehdot tulee erottaa *-merkilla (A*B*C*D).
(Punaisella merkitty laatikko). (HUOM! Jos vaihdat listalla olevaa tekstia, vaikkapa muutamalla
yhden kirjaimen, viittaus aiempaan vaihtoehtoon haviaa).

Monivalintalista = vaihtoehdoista voi valita monta. Vaihtoehdot tulee kirjoittaa seuraavasti
numero:vaihtoehto (numero voi olla mika tahansa 0-99 valilla, kannattaa kuitenkin jattaa
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numeroita valista, niin voit lisata myohemmin vaihtoehtoja valeihin), jokainen omalle rivilleen
(Punaisella merkitty laatikko).
Web linkki =linkki kentta
Muistio = uusi muistio

Paikka: Valitse ensin mihin kohtaan kentta tulee (numero jarjestys) tai voit piilottaa sen. Toisessa
kohdassa voit valita erilaisia muotoiluseikkoja: Valkoinen valilyonti = vali ennen kenttaa,
Ohut/Paksuviiva = ohut/paksu viiva ennen kenttaa, Musta, Sininen ja Punainen teksti = ko.
varinen teksti (kirjoitetaan viereiseen ruutuun).

Kentan nimi: kirjoita kentan otsikko (tai valintaruudun merkitys), alempaan kenttaan kirjoitetaan mustan,
sinisentai punaisen teksti (jos olet valinnut sen paikka -kohdassa).

Tapa: Valitse kentan tarkoitus: vakio / pakollinen / vainluku / piilotettu.

Sivun alalaidasta saat lisattya muistion, johon voi kirjoittaa S0 000 merkkia. Voit lisata myods valinnaisia tai

pakollisia joko numero tai teksti kenttia (esim. Y-tunnus tai eron syy).

& Yrityksen tunnistus

-painikkeella paaset valitsemaan esimerkiksi tiedon tuonnissa kaytettavan organisaation
tunnistustiedon nimen lisaksi.

¢ Lisasivu -painikkeella paaset muokkaamaan yrityksen toisen sivun kenttia (Lisatiedot). Tanne voit luoda joko
teksti, kokonaisluku, paiva tai muistio kenttia (tulevat yrityksen lisatietoja valilehdelle). Huomaa, jos toisella
sivulla ei ole otsikkoa se ei ole kaytossa.

¢ Linkitetyt tiedot _ 35 <et muokkaamaan yrityksen linkitettyja tietoja.

Linkitettyihin tietoihin tulee nakyviin vain teksti -muotoiset kentat. Ennen linkitettyjen tietojen luomista taytyy
siis luoda lisakentat, joihin linkitetyt tiedot luodaan.

o Aulomsstinen pAVIYS _ o tomaattisen paivityksen asetukset

¢ Valikon tiedot _ [inLitetvt tekstikentit ja niiden jarjestys. Klikkaamalla ylslaidan “liits valikon tiedot” -
painiketta voit lisata linkitetyttiedot esim. Excel -listasta. "Lista/Muokkaa valikon tietoja” -voit
lisata/muokata/poistaa linkitettyja tietoja. Muista tassakin poistamalla/muokkaamalla vaikutat jo
sy6tettyihin tietoihin.

3.5.2.Henkilot, tehtavét, kokoukset, kampanjat ja kdyttajat

Lisakenttien ja linkitettyjen tietojen luominen ja muokkaaminen tapahtuu samalla tavalla kaikille eri osioille.

e Henkilon alle voit luoda 15 lisakenttaa, muistion seka 10 valintaruutua. Sivun alalaidan kenttiin paaset
luomaan valintaruutuja.

e Tehtavien, kokouksien, kampanjoiden ja kayttajien (jarjestelman kayttajien tiedot) alle paaset luomaan 15
lisakenttaa ja muistion.

3.5.3.Luottamustoimet
Luottamustoimien alle paaset luomaan 15 lisakenttaa ja muistion (muistio taytyy olla kaytdssa kun kaytetaan
linkitettyja tietoja). Lisakenttien luominen tapahtuu samalla tavalla kuin muidenkin osioiden kohdalla.
Yhteenvedon sijoitus kohdassa paaset valitsemaan missa jarjestyksessa tiedot nakyvat luottamustoimet
listauksessa.

Jatkuu..
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Linkitetyt tiedot: (kenttien tyyppi on oltava teksti!)
& Valikon tiedot . ¢53103 n35cet fis33maan uusia linkitettyja tietoja. Joko litamalia ne muusta tiedostosta i
Voit ottaa jarjestelmasta Excel -listauksen ennen tietojen muokkaamista (Lista/Muokkaa linkitettyja tietoja > o
painike), jolloin kaikki linkitetyt tiedot ovat varmasti listalla ja ajantasalla, jonka jalkeen lisaat vain listan
loppuun tarvittavat uudet rivit ja lisaat sen jarjestelmaan. Al poista Excel -listaltariveja, aiemmin merkityt
tiedot pysyvat ennallaan, kunhan et poista/muokkaa vanhoja linkitettyja tietoja!

3.6. Padasetukset

‘ Kaytlagat Twdon tgonaly Alasvelo inlat L rahentat Integraatio Pasavetvisel

0 Pasasetukset Thaia kg

| Pervsasetubiet | Onunsnveds! | Vabhshentastl | Niyttsjsn Mwkset | Oub aat | T bogia | Crasfinen e | Tevels tetohantls |

Vaitse valikosta

Perusasetukset - voit muokata tilin nimea (etel300)

Ominaisuudet - voit ottaa eri ominaisuuksia (esim. tehtavat, palaverit jne.) kayttdon tai poistaa ne kaytosta.
Vakiokentat - saat valittua kaytossa olevat vakiokentat (organisaatioille, henkildille, tehtaville jne.)

Kayttajan asetukset - saat muokattua kayttajienyleisia asetuksia (kirjautuminen, salasananvaihto, kieli jne.)
Qikeustasot - eri oikeustasojen merkitys (kayttajien oikeustasot)

Terminologia - jarjestelmaterminologia: valitse kieli - nayta valittujen kielten tekstit - muokkaa - tallenna
Graafinen ilme - voit muokata jarjestelman graafista ilmetta: taustan, valikkopainikkeiden ja paininappien tyylia

seka muun muassa valikoiden sijaintia ja ylakuvaa. Muokkauksia voi tehda myds aloitussivun o -kuvakkeesta,
joillakin sivuilla asetukset vaikuttavat vain aloitussivun kautta tehtyna.

Tiivista tietokanta - voit tiivistaa tietokannan, jos olet esim. poistanut paljon tietoa (voi silloin parantaa

suorituskykya)

TaR Y painike (paaset tietueiden maara ikkunaan->) £¥  Tietueiden maara
- Tietueiden maara -valilehdelta (kuva) naet kuinka paljon
mitakin tietuetta jarjestelmassa on (esim. organisaatioita, Tietusiden méded | Poistetut Ioki | Mtavu Levytils
henkilgita, luottamustoimia jne.) ja kuinka paljon niita on
vhteensé. 623 orgarnsaaﬁot
- Poistetut loki -valilehdelts naet mita on poistetty, milloin ja 13:; :'::::::
kenen toimesta.

- Mtavu Lewytila -valilehdelta paljonko levytilaa on kaytdssa.

4. LUISAOHJEET:

Lis35 ohjeita I5ydst BRI -painikkeesta (sivun oikea ylareuna) ja webCRM:n omilta nettisivuilt. Lisaksi
webCRM:n YouTube sivuilta IGytyy joitakin opastusvideoita

(htep://www youtube com/user/webcrmfinland?feature=mhum). YouTube oppaisiin paaset myos Ohjeet ja tuki
-ikkunan kautta.

@ -painikkeilla 16ytyy eri kohdille omia ohjeita, jarjestelmassa on kuitenkin viela puutteita eika kaikilla kohdilla
ole suomenkielisia ohjeita.




