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Yrityksen johdon tehtdva on nayttaa tyontekijoille, miten jarjestelmaa kaytetdédn tehokkaasti.
Asiakkuudenhallintajarjestelmia kaytetddn yrityksissa eri tavoin apuna myynnissa ja
markkinoinnissa. Sen tarkoituksena on oppia enemman asiakkaista, jotta voidaan
tehokkaammin I6ytaa yrityksen valikoimasta asiakkaalle sopiva tuote.

Case - yritys on aloittanut toimintansa Suomessa kevaalla 2013 ja otti
asiakkuudenhallintajarjestelmén kayttéén saman vuoden elokuussa. Tassa opinnaytetydssa
seurataan, miten case - yrityksessa tutkimuksen tekohetkelld kaytetddn CRM - jarjestelmaa ja
selvitetddn, miten se hyodyttad yritystd B2B — markkinoinnissa, myynnissé. Tai onko se
toisaalta myynnin este? Tyodn viitekehyksessa selvitetdan lisdksi miten yritykset hoitavat
asiakaskontaktointia ja mita tietoa ne keraavat asiakkailta asiakkuudenhallintajéarjestelmaan.

Tutkimusta varten suoritettiin kvalitatiivisia haastatteluja vuoden 2014 alussa case - yrityksessa.
Haastateltavat olivat avainhenkil6ita, joilla on kokemusta tekemastaan tydsta ennen ja jalkeen
CRM - jarjestelman kayttoonoton. Kaytanndn osa koostuu haastatteluista, naiden
yhteenvedosta seka tekijan omista kokemuksista asiakkuudenhallintajarjestelméan kaytosta.

Haastattelujen tuloksena selvisi, etté yksinkertaisimmillaan asiakkuudenhallintajarjestelméan
perustarkoitus on olla tietolahteena asiakaskontaktoinnille. Jarjestelmaan kerataan asiakkaiden
paivitetyt yhteystiedot, kontaktointien tulokset, asiakkaiden kiinnostuksen kohteet. Liséksi
kirjataan miten jatkossa hoidetaan yhteydenpitoa asiakkaisiin, esimerkiksi sovitut soitot ja
tapaamiset. Talla tavoin jarjestelméaéa tehokkaasti kayttamalla saadaan siitd enemman hyotya
yritykselle ja sen liiketoiminnalle.

ASIASANAT: B2B — markkinointi, CRM, Asiakkuudenhallintajarjestelma.
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT'S
EFFECT TO B2B — MARKETING

The company's management’s job is to show to the employees how to use the system
effectively. Customer relationship management systems are used in companies in a variety of
ways to help in sales and marketing, to learn more about the customers, and to more efficiently
find the right product for the customer.

The case - company. has started operations in Finland in spring 2013 and they began using the
CRM in August 2013. In this study it is reviewed, how the CRM is used at the case -company
during the study, and how it benefits the company in B2B — marketing and selling. Or is it a
possible obstacle to the sales? The framework explains how the companies manage their
customer contacting and what information they collect from their customers to customer
relationship management system.

Qualitative interviews were held in the case - company early 2014. The key personnel were the
respondents as they have experience from the work before and after the implementation of
CRM. The practical part of the research consists of these interviews and author’s experiences in
the use of the CRM.

The interviews resulted, that the basic purpose of a customer relationship management system
is to be a source for customer contacting. Collected to the system is updated customer contact
information, the results of the contacting, the interests of the customers. In addition, It is
registered how to manage future contacting with the customers, e.g. agreed calls and meetings.
In this way the system can be used more effectively to benefit the company in its business.

KEYWORDS:

CRM, Customer Relationship Management, B2B — marketing.
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KAYTETTY SANASTO

CRM Lyhenne sanoista Customer Relationship Management,

suomennettuna asiakkuudenhallintajarjestelma.

B2B Lyhenne sanoista Business to Business, suomennettuna

yritykselta yritykselle.

Segmentti Segmentointi (englanniksi market segmentation) on
markkinoinnin vanhimpia termeja. Segmentoinnin
lahtbkohtana on se, ettd eri markkinoilla ja asiakasryhmilla
on erilaiset perusteet tekemilleen ostopaéatoksille. Siksi
kaikille asiakasryhmille ei kannata markkinoida samalla
tavalla, vaan eriyttamalla eli differoimalla ja kohdistamalla
markkinoinnista saadaan taloudellisempaa ja

tehokkaampaa. (Wikipedia).

Raatalointi Tehda tilaustybnda, muuttaa (asiakkaan toiveiden

mukaan).


http://fi.wikipedia.org/wiki/Markkinointi
http://fi.wikipedia.org/w/index.php?title=Asiakasryhm%C3%A4&action=edit&redlink=1

1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on erds suomalainen media-alan yritys, johon
aluksi hain toihin siten, etta tyota voisin tehda opiskelun ohella, ja myohemmin
tasta tuli minulle tyoharjoittelupaikka. Olin Ammattikorkeakoulussa opiskellut
mm. toiminnanohjausjarjestelmid ja olin  erittain  kiinnostunut,  kun
harjoittelupaikalla minulle ehdotettiin, ettd voisin tehda opinnaytetyon CRM:sta
eli asiakkuudenhallintajarjestelmasta, joka hiljattain oli yrityksessa otettu
kayttoon. Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa
asiakkuudenhallintajarjestelman kayton hyoty B2B - markkinoinnissa, onko siita

enemman hydtya myynnissa, vai onko se myynnin este.

Ty6 koostuu teoriaosasta, kaytannon osasta sekéa yhteenvedosta. Teoriaosassa
selvitetddn, mika on CRM, miksi sitd kaytetaan, miten se toimii, miten kuuluisi
toimia, sek& mita vaihtoehtoisia CRM - jarjestelmia on saatavilla. Tydssa
kaydaan myos lyhyesti lapi CRM:n historiaa.

Tutkimus on rajattu koskemaan B2B - markkinoinnissa kaytettyihin
jarjestelmiin. Kaytdnnén osa koostuu tutkimushaastattelusta, joka toteutettiin
vuonna 2014 ty6harjoittelupaikalla, saamieni vastauksien analyysistad, ja sen
jalkeen tekemistani paatelmista. Yhteenvedossa selvitetdan, miten mielestani
onnistuin tassa tutkimuksessa, mitd asioita on jaanyt tekematta ja mita voisi

tutkia enemman jos joku jatkaa tutkimusta edelleen tdméan pohjalta.

Tekemani tyoharjoittelu case —yrityksessa, ja siella kaytossa oleva CRM —
jarjestelma@ auttoivat saamaan kaytdnnon kokemusta seka B2B -
markkinoinnista, ettd CRM - jarjestelman kaytostd, seka opin myds mita ei
pitdisi tehd&, kun kayttdd CRM - jarjestelma&. ("Deadly hazards using CRM”).
Tutkimushaastattelussa kayttamani kysymykset muodostin lukemalla Jens
Berfenfeldt, Pro gradu —tyd. Asiakkuudenhallintajarjestelma. (Master's Thesis.
Customer Relationship Management), varsinkin kohta 2.3. CRM:n
suorituskyvyn mittaaminen. (Measuring performance of CRM), seka 3.3. Kuinka

CRM:n suorituskykya voidaan mitata? (How can performance of CRM be
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measured?). My6s James Edward Richard, Asiakkuudenhallintateknologian
vaikutus B2B asiakas — suhteisiin, (The Impact of Customer Management
Technology On Busines — to - Business Customer Relationships) auttoi tassa.
Tutkimuskysymys: "Kuinka CRM — jarjestelméa tehokkaasti kaytetaan yrityksen

liikketoiminnan kehittamiseen?”.

Kovin  helppoa ei ollut [|0ytdd tutkimuksia, joissa  selvitetdan
asiakkuudenhallintajarjestelmén vaikutuksia, ja varsinkaan sellaisia, joissa
selvitetddn, miten vaikutuksia mitataan. Naiden hyédyntdminen kvalitatiivisessa

tutkimuksessa oli haastavaa ja myds opettavaista.
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2 CRM - ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMA

Adrian Payne maarittelee CRM:n yksinkertaisimmillaan kolmella tasolla: CRM
on tarkoin méaaritellyn teknologiasovellus - projektin kayttéonottamista, CRM on
vaiheittain yhteensovitettujen asiakaslahtoisten teknologiasovellusten
kayttoonottamista, sekda CRM on holistinen strateginen nakokulma
asiakassuhteiden johtamiseen tarkoituksena luoda osakasarvoa. (Payne 2006,1
- 2).

Asiakkuudenhallinta on myo6s kilpailuvahvuuksien saavuttamista, pitamista ja
kehittamista aavistamalla asiakkaiden tulevat tarpeet kuten myds tyydyttamalla

heidan nykyiset vaatimukset. (Payne 2006, 13).

CRM on strateginen lahestymistapa, joka on osallisena luomassa kehittyvaa
osakasarvoa sopivien suhteiden kehittymisen kautta avainasiakkaiden seka
asiakassegmenttien kanssa. CRM yhdistaa tietotekniikan potentiaalin seka
suhdemarkkinointistrategiat toteuttaakseen tuottavia, pitkaaikaisia suhteita.
Mika tarkeintd, CRM toteuttaa parannettuja mahdollisuuksia kayttda dataa ja
informaatiota sekd asiakkaiden ymmartamiseen, ettd ottamaan paremmin
kayttoon markkinointistrategioita. Tama edellyttda informaation, teknologian
seka sovellusten kayttamista tarkoituksena ihmisten, operaatioiden, prosessien
sekd markkinointivoimavarojen keskinainen yhteensovittaminen. (Payne 2006,
22).

CRM on ydin liiketoimintastrategia, joka yhdistaa prosesseja seka toimintoja, ja
ulkoisia verkkoja luodakseen ja toimittaakseen arvoa kohdennetuille asiakkaille
tuotolla. Se perustuu korkealaatuisiin asiakastietoihin ja on mahdollista
tietotekniikkaa kayttamalla. (Buttle 2003, 245).

CRM on tietotekniikan mahdollistama liikestrategia, joka on seurausta
kannattavuuden optimoinnista, tuotoista ja asiakastyytyvaisyydestd, joka
onnistuu organisoitumalla asiakassegmentoinnin ympaérille, vaalimalla asiakasta
tyydyttavda toimintaa ja ottamalla kayttéon asiakaskeskeisida prosesseja.
(Berfenfeldt 2010, 3).
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CRM on teknologioiden seka liiketoimintastrategioiden yhteensovittamista, jota
kaytetadn tyydyttamaan asiakkaiden tarpeita kaikessa vuorovaikutuksessa.
Tarkennettuna, CRM kasittaa hankinta-analyysia ja asiakastiedon kayttamista
tarkoituksena myydd enemman tuotteita ja tehda se entista tehokkaammin.
(Berfenfeldt 2010, 3).

Eli CRM on asiakkuudenhallintaa, jonka tarkoitus on tuottaa enemman voittoa
yritykselle, mutta se onnistuu vasta, kun asiakas on ensin saanut sen mita se
haluaa. Tassa on ollut apuna tekniikan kehitys, varsinkin sahkdiset sovellukset,
kuten erilaiset Internetpohjaiset toiminnot, joihin asiakkaat voivat kertoa, mista
pitavat. Tasta hyva esimerkki on erilaiset palautekanavat, joita yritykset
kayttavat saadakseen toiminnastaan asiakkaidensa mielipiteita, ja samalla
voivat tiedustella asiakkaiden ostotottumuksista, ja ndma tiedot voidaan siirtaa

erilaisiin CRM - jarjestelmiin.

Asiakkuudenhallintaa sindnsa on ollut jo niin kauan, kuin kauppaa on kayty,
tarvitseehan myyjan aina tietdd mita pitda varastossa, jotta voi kauppaa tehda,
ja taman tiedon han on kerannyt kysymalla haneltd ostaneilta, mita haluavat
ostaa enemman ja mita vdhemman. CRM voi my6s olla osa suurempaa
jarjestelmaa, kuten ERP, eli Enterprise Resource Planning. Suomennettuna
toiminnanohjausjarjestelma, joka voi sisaltdd erilaisia toimintoja mm.

tuotannonohjaukseen, logistiikkaan ja asiakashallintaan liittyen.

ERP to Dynamics CRM
New/Update New/Update
- Customer and
Address »
New/Update/

Products and Price Delete

List

New/Cancelled New/Update
Orders (Header

p—————— —i
and Detail)

New/Update
Invoices (Header

ERP and Detail) =l Dynamics CRM

Kuval. CRM: n ja ERP: n yhteiskayttd (openmind.scribesoftware.com)
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Kaikesta oppimastani pdaatellen, on CRM paljon muutakin kun mista
tietoisuuteni CRM:sta alkoi, aluksi se oli tietokoneohjelma, johon kirjataan
asiakkaiden yhteystietoja ja tietoja asiakaskontaktointien tuloksista, mutta sitten

siité tuli keskeinen osa lahes koko organisaation toiminnasta.

Suurimmalla osalla yrityksista on kaytdssa tietokoneohjelma, joka siséltaa tietoa
sen asiakkaista, ja tata ohjelmaa yritys kayttaa tukemaan sen liiketoimintaa.
Tama ohjelma tuottaa yrityksen asiakkaille tarkeitd etuja, jotka ovat ndille
suuressa arvossa, ja tama saa asiakkaat jatkamaan yrityksen asiakkaina, seka

tekemaan myds jatkossa ostoja yritykselta. (http://www.marmai.fi)

Yritys suunnittelee toimintaansa tekemalla paatoksia esimerkiksi mita tuotteita
se valmistaa ja silloin pitdd myos tietdd, keitd ovat asiakkaat. Ketka ovat
potentiaalisia asiakkaita ja ketkda ovat vahemman tuottoa tekevid asiakkaita.
MyoOs pitaa tehda paatoksia, miten naité asiakkaita palvellaan asiakassuhteen
eri vaiheissa, ja miten naille eri asiakasryhmille markkinoidaan ja mainostetaan

yrityksen eri tuotteita.

Naihin kaikkiin vaikuttaa myos se, minkéalaisesta tuotannosta on kyse, voi olla
kyse esimerkiksi tuotteesta, jota valmistetaan teollisesti suuria maaria, ja silloin
voi tuotteen jakeluvaiheita olla useita. Ennen loppukayttdjdd saattaa olla
tukkukauppias, jonka jalkeen voi tulla maahantuoja, ja sitten voi tulla
vahittaiskauppias, ja sen jalkeen loppukayttaja. Kaikkia naita valivaiheita tulee
palvella niiden odotusten mukaisesti, ja sen mukaisesti, minkélaista tietoa nama
odottavat saavansa kultakin eri prosessin valivaiheelta tuotetta koskien. Nama

tiedot tulisi olla CRM:ssa, niihin kuuluvissa kohdissa.

Erilaiset asiakkaat hakevat tietoa tuotteista eri kanavia kayttaen. Yrityksen pitaa
siis my6s néihin eri kanaviin jakaa tietoa tuotteistaan eri tavalla. Tavalla, jolla
asiakkaat odottavat tietoa saavansa, ja kaikki tulisi tehdé siten, etta asiakkaalla
sailyy kaikessa vaiheessa asiaankuuluva mielikuva tuotteesta, seka yrityksesta.
Naita eri kanavia voi olla esimerkiksi tuotetta valmistavan yrityksen Internet-

sivut, seka myos muilla valivaiheen yrityksilla voi olla sivustot. Naissa kaikissa
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tuote tulisi olla esilla antaen yhtenaisen kuvan sek& tuotteesta ja yrityksesta.
Tama malli tulisi jatkua myds esimerkiksi puhelinpalvelussa, johon asiakas
saattaa soittaa kysydkseen lisatietoja tuotteesta, sekd maahantuojalta tulee

my0s voida saada lisatietoja, ja myos vahittaiskauppias kuuluu tahan ketjuun.

- Jakeluketjun suunnittelu

Inforrnaatlowrta - -—
Maksuvirta -— -— -—

Jakeluketjun toteutuminen =

Kuva 2. Jakelukanavan luominen. (elearn.ncp.fi)

Kaikki vaiheet tulee siis toimia antamalla asiakkaalle mahdollisimman hyvé kuva
yrityksesta ja tuotteista, ja jos jokin vaihe esimerkiksi puhelinpalvelu, ei toimi
asiakasta tyydyttavalla tavalla, voi kayda niin, ettd asiakas ei enda tuotetta osta

vahittaiskauppiaalta, saamansa huonon puhelinpalvelun takia.

2.1 Miksi on CRM?

CRM tahtaa rakentamaan molemminpuolisesti hyddyllisia suhteita asiakkaiden
kanssa, joko segmentti — tai yksilotasolla. Perustuva lahestyminen taman
tavoitteen saavuttamiseen on raataléida arvolupaus miellyttamaan ja
sailyttamaan strategisesti merkittavat asiakkaat. CRM tahtaa saamaan tarjous

sellaiseksi, etta vastaa asiakkaan vaatimuksia. (Buttle 2003, 251).

Mikd on CRM, ja miksi on CRM ovat hyvin samankaltaisia vastauksia saavia
kysymyksid, kumpikin kuvaavat CRM:n tarkoitusta: sitd, mihin CRM on luotu,

mika on CRM:n tehtdva organisaatiossa.

CRM teknologia linkittdd organisaation eri osastot yhteen, tehden kaikki
kosketuspinnat, joiden kanssa asiakas on yhteydessa toimimaan
mahdollisimman tehokkaasti, tama voi olla tuottamalla informaatiota

inventoinnista, l&ahettamostd myyntiorganisaatioon taikka internetsivut jotta se
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voi paremmin ja nopeammin palvella asiakasta. CRM:n tavoite on pystya
kasittelemaan kaikkia asiakkaita yksi - yhteen pohjalta. Kayttden spesifista
tietoutta kustakin asiakkaasta yritykset voivat kohdata kunkin asiakkaan
iimennetyt tai epasuorat tarpeet. Tassa vaiheessa tarjous on kustomoitu

jokaiselle asiakkaalle yksildllisesti. (Berfenfeldt 2010, 20).

Adrian Payne kuvaa mika on CRM:n ydintehtava, ja jossa informaatioteknologia
on suuressa osassa. Tiedonhallintaprosessi kasittaa kaksi paaaktiviteettia:
asiakastiedon keraaminen ja lajittelu kaikista asiakasrajapinnoista ja taman
tiedon  hyddyntaminen  taydellisen ja  ajantasaisen  asiakasprofiilin
muodostamiseen, jota voidaan kayttda asiakaskokemuksen laadun
parantamiseen, joka edellyttdd panostamista arvon muodostus prosessiin.
(Payne 2006, 226 — 227).

2.2 Miten CRM toimii tai kuuluisi toimia?

CRM toimii siten, ettd, kun tarvitset tiedot asiakkaasta, johon olet yhteydessa,
l6ydat ne sinulle osoitetusta paikasta ohjelmasta. Tarvitset ainakin perustiedot,
kuten yrityksen nimi, puhelinnumero, johon soitat, ja mahdollisesti
kontaktihenkilon nimen. Osoitetietoja tarvitaan ainakin siin& vaiheessa, kun on
tehty kauppa, talléin laskutus tarvitsee naita tietoja, mutta ne |6ytyvat muutakin
kautta tarvittaessa. Osoitetietoja tarvitaan myods siina vaiheessa, jos painettua

materiaalia lahetetaan asiakkaalle.

Myds uudelleenkontaktointiautomatiikka on hyva toiminto, silla helpotetaan sita,
ettei valttdmatta kalenteriin tarvitse erikseen merkata tietoja, vaan ne nakyvat
ohjelmasta niille varatusta paikasta, kun ne on ensin tallennettu ohjelmaan.
CRM -jarjestelman kautta voidaan myds tehd& tarjouksia asiakkaille erilaisista
tuotepaketeista, joita yrityksella on tarjolla. Sahkopostitoiminnot on myds
mabhdollista saada toimimaan CRM -jarjestelman kautta. Tall6in voidaan seurata

helpommin juuri kyseisen asiakkaan kanssa kaytyja keskusteluja.
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2.3 Mita vaihtoehtoisia CRM jarjestelmia on tarjolla

Case - yrityksessa kayttbonotettu CRM -jarjestelma on sen yhteistydkumppanin
JM Tiedon tekemd, ja se on pilvipalveluna tuotettu jarjestelma. Muita B2B-
markkinoinnissa kaytettyja jarjestelmia on mm. VTiger ja Microsoft Dynamics
CRM. On my6s avoimen lahdekoodin jarjestelmia, kuten SugarCRM. Avoimen
lahdekoodin ero suojattuun on esimerkiksi se, etta sitd voi saada ilman erillista
maksua kayttdonsa ja sitad voi muokata omiin tarkoituksiin sopivaksi.

webCRM.

Web-pohjainen CRM tehty helpoksi. webCRM on hyvin muunneltavissa oleva,
sitd on helppo kayttdd ja se on erittain suojattu CRM systeemi ja se toimii
pilvipalveluna. Se on tehokas ja tarkea tytkalu myynti teameille, ja se auttaa
nitdA myymaan enemmdan. Se mahdollistaa ammattimaisen ja aktiivisen
asiakashallinnan ja markkinoinnin — ja se on yksinkertainen ja

selkedkayttdinen, joka johtaa helpompiin ja nopeampiin tuloksiin.

Testattu systeemi. webCRM tuli markkinoille 2005 ja sitd kayttaa yli 15.000
henkilbd maailmanlaajuisesti. Sitd saa yli 12 erilaisena Kkieliversiona ja

kayttajatukea siihen saa sita edustavilta paikallistoimistoilta.

Heidan sivuilta voi tilata 14 paivan ilmaisen kokeiluversion ohjelmasta,
tilauskaavakkeessa kysytaan nimed, yrityksen nimeda, tydsahkopostia ja
tyopuhelinnumeroa. He ovat myds tehneet asiakastyytyvaisyyskartoituksen,
jonka mukaan 92% asiakkaista olisivat tyytyvaisia systeemiin. Kartoituksessa
kaytiin lapi seuraavat asiat: webCRM kokonais-kuva, Systeemin kayttaja-

ystavallisyys, Tuki webCRM:sta. (www.webcrm.com).
Zoho CRM.

Zoho CRM on pienille ja keskisuurille yrityksille suunnattu monipuolinen,
edullinen ja samalla skaalautuva asiakkuudenhallintajarjestelma. Siind on
perusominaisuuksien liséksi myos varaston- ja tilaustenhallintatoiminnot. Tuote

voidaan liittdd helposti Zoho- tuoteperheen muihin tuotteisiin  kuten
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http://www.cervino.fi/crm/

projektinhallintaohjelmisto Zoho Projects:iin, asiakastukijarjestelma Zoho
Support:iin tai sahkopostimarkkinointitydkalu Zoho Campaigns:iin. Zoho CRM
on ilmainen kolmelle kayttgjalle. Tuote on tutustumisenarvoinen,

kayttajaystavallinen sekéa helppo kayttaa.

Zoho CRM:4& paasee kokeilemaan ilmaiseksi ja tunnukset saa luotua alle

minuutissa.

Cervino Oy On vuodesta 2012 lahtien tehnyt eri kokoisille asiakkaille Zoho-
tuoteperheen eri palveluiden kayttoonottoja. Heilla on laaja Zoho- osaaminen,
useisiin pilvipalveluihin kattava konsultointi, kayttdonotto-palvelu, koulutus ja
yllapito. Cervino tukee suomalaisia Zoho- asiakkaita ketterissa
kayttoonotoissa ja koulutuksissa, jolla heidén asiakkaat omaksuvat nopeasti ja

hyvin palveluiden ominaisuudet, toiminnallisuudet ja liiketoiminnalliset hyddyt.

Heidan sivuiltaan voi ilmaiseksi kokeilla systeemid, kaavakkeessa kysytaan
nimi, yritys, puhelinnumero, séahkdposti, ja siind voi luoda oman salasanan, ja
rekisteroityessa voi myos kokeilla maksullista versiota 15 paivan ajan.

(http://www.cervino.fi).
novaDesk.

novaDesk on monipuolinen CRM jarjestelma. Silla hallinnoidaan sisaan tulevat
kontaktit tehokkaasti. Silla onnistuu asiakkuuksien jarjestely, asiakasryhmien
muokkaus ja muistutuksien luominen seké halytyksien asetus, joka muistuttaa
tyotehtavista. novaDesk on ehdoton apu myynnin tueksi ja esimiehid se auttaa
tydn seurannassa ja kehittdmisessa. Mukana tulevat selkeat raportit, jotka
voidaan viedd sekuntitasolle tai kayttdaa yleisluontoisemmin. Yksinkertaisesti

hieno apu jarjestyksen yllapidossa.

Oy Capnova Ltd on vuonna 2000 perustettu tamperelainen ja taysin kotimainen
IT-palvelutalo. He ovat yksi alueensa suurimmista ja tunnettuja osaajia ja ovat
kasvussa asiakasyritystensa rinnalla. Heilla on ammattitaitoinen henkilokunta ja
modernit konesalit, jotka takaavat heidan asiakkaille laadukkaan, asiantuntevan

ja luotettavan palvelun seké& nopeat toimitukset. Laitesaleissa on huippunopeat
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tietolikenneyhteydet, jotka sijaitsevat fyysisesti Suomessa ja eri
kayntiosoitteissa. Heilla on suomalaisen varma, luotettava ja tasmallinen
asiakaspalvelu. Tastd yhtend osoituksena on heille myoénnetty Avainlippu-

tunnuksen kayttdoikeus.

Capnovan liikeideana on tarjota asiakkailleen laadukkaita ja turvallisia ulkoistus,
hosting-, webhotelli-, yllapito- ja tukipalveluja. Hosting- palvelut kattavat mm.
verkkotunnus- ja sahkopostipalvelut, nettihotellipalvelut sekd palvelinhotelli-,

erillispalvelin- ja virtuaalipalvelinpalvelut.

Heidan sivultaan voi tilata novaDeskin web- palveluna, se on maksullinen
palvelu, ilmaista kokeiluversiota ei ollut saatavilla nailta sivulta. Sivuilla on oma

referenssi osio. (http://www.capnova.fi).

Microsoft Dynamics CRM:aa kaytetaan asiakkuudenhallintaratkaisujen

toteuttamiseen:

Valmisohjelmisto sovitetaan asiakkaan yksiléllisiin  tarpeisiin  tukemaan
asiakkuudenhallintaa, myyntid, markkinointia ja asiakaspalvelua. Dynamics
CRM:n yleiskayttdinen xXRM- sovellusalusta soveltuu myds laajemmin erilaisten
sidosryhmien, prosessien ja resurssien hallintaan. Ohjelmiston toiminnallisuus,
sovitettavuus ja liitettdvyys on monipuolista, Outlook- kayttoliittyma on tuttua,
sekd Microsoftin kehityspanostukset ovat johtaneet kayttdgjdkunnan nopeaan

kasvuun kaikkialla maailmassa

Ratkaisut  toteutetaan  perinteisind  toimituksina tai  pilvipalveluina;
asiakaskohtaiset kustomoinnit ja liittyméat ovat mahdollisia myo6s pilvipalvelussa.
Dynamics CRM:n nykyversiossa painotetaan tuttujen Office- tydvalineiden
tuottavuutta, roolipohjaisten kayttoliittymien ja kojelautojen alykkyytta seka
tuotteistettuja liittymia.

Onnistunut CRM- ratkaisu jalkauttaa asiakaskeskeisen ajattelun kaytannon
toiminnaksi ja toimii prosessien joustavana tukena. Ratkaisulla parannetaan
myynnin tuloskuntoa, tehostetaan markkinointia, parannetaan asiakaspalvelua

ja lisatadn asiakastyytyvaisyyttd. Asiakkuuksista ja sidosryhmista voidaan
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muodostaa  selked  kokonaiskuva; asiakassuhteita  voidaan hoitaa

suunnitelmallisesti ja proaktiivisesti.

Reaaliaikainen tieto helpottaa ennustamista, tulosten seuraamista sekéa oikeaa
reagointia nopeasti muuttuvissa olosuhteissa. Ratkaisulla yhtenaistetdaan
kaytantoja, automatisoidaan prosesseja ja Vvapautetaan resursseja
asiakasrajapintaan. Joustava xRM- alusta mahdollistaa erilaisten sovellusten

ketteran ja edullisen toteutuksen.

Paaset kokeilemaan Microsoft Dynamics CRM Online- pilvipalvelua maksutta
30 paivan ajaksi. Tunnukset saa heti kayttoon. Jarjestelmaan voi ladata omia
tietoja ja esittelyvideoihin ja ohjeisiin paase myos tutustumaan. Linkistd kun on
painanut, saa kokeiluversiokutsun kayttamaan ohjelman kokeiluversiota, joka
ladataan osoitteesta: https://portal.microsoftonline.com.
(http://www.mepco.fi/asiakkuudenhallinta.asp).

Vtiger.

Jokainen merkinta Vtiger- ohjelmassa on helppo loytdd ja muokata ja on
portfolion muodossa, joten kaikki siihen liittyva tieto on myods helppo I6ytaa. Olet
sitten etsimédssa leadeja, asiakkaita, organisaatioita, tai mahdollisuuksia, néaet
kaikki asiaankuuluvat merkinnat, sahkopostilikenteen, kampanjan tehtava
historian, dokumentit, ja enemman helposti luettavassa ja muokattavassa

nakymassa.

Sivulta voi aloittaa ilmaisen koekayton, joka kestdd 15 paivaa, tayttamalla
lomakkeen, jossa kysytddn etunimi, sukunimi, yrityksen nimi, sahkoposti, ja
salasana, jonka voi itse tehda. Heilla on ilmainen puhelin- ja s&hkopostituki kello

06:00 - 19:00. Sivuilla on myds chat- toiminto englanninkielisena.

Ominaisuudet ja edut - kohdassa sivuilla kuvataan toimintoja, kuten
sahkopostimarkkinointi, projektinhallinta, asiakasportaali, kalenteri ja tehtéavien
hallinta, raportointi, asiakirja- ja tiedonhallinta, teamit ja paasynhallinta, seka

varastonhallinta. (https://www.vtiger.com).
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Sugarcrm.

360-asteen ndkyma asiakkaistasi. Tee myyntitydtd ammattimaisesti ja
aktiivisesti. Yllatyksiltd voi valttya tuntemalla asiakkuudet ja kontaktit. Tunne
asiakkaasi perinpohjin 360-asteen asiakas aktiviteetti historialla lapi koko
laajennetun myyntihankkeen. Ymmarra, mika vaikuttaa sinun avain kontakteihin
ja  milloin kaynnistad alykkaampi asiakastiedustelu joka pohjautuu

ristikanavointiin ja sosiaalisen median aktiviteetteihin.

Heidan sivuilta voi aloittaa ilmaisen kokeilun ja rekisteroitymiskaavakkeessa
kysytaan etunimi, sukunimi, business-sahkoposti, puhelinnumero, yritys,
tyontekijoista lukumaéarad seka onko kayttéonottoalue Pohjois- Amerikka vai

Eurooppa. (http://www.sugarcrm.com).
Sales Cloud.

Sales Cloud on rakennettu Salesforcel - alustalle. Se yhdistdd seuraavan
sukupolven sovelluksia, laitteita, ja asiakkaita. Se on valiton yhteys leadeihin,

kontakteihin, asiakkuuksiin, ja kriittisiin business tietoihin.

Sales Cloud — ohjelma toimii nopeasti, paikasta rippumatta. Ohjelma on my6s
monikayttdinen, ja toimii useilla laitteilla. Sales Cloud on aikaisempaa parempi

ja nopeampi tapa myyda.

Heidan sivulta voi aloittaa ilmaisen kolmenkymmenen paivan kokeilun ja heilla
on myds ilmainen puhelintuki. Rekisterditymiskaavakkeessa kysytaan
perustietojen lisédksi henkilokunnan kokoa sekd& minka Kkieliversion haluaa
kayttoonsa. Tama systeemi toimii myos mobiiliversiona.

(http://www.salesforce.com/eu/sales-cloud/overview).
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2.4 CRM:n historia

CRM ei ole aina ollut vankka, yksittdinen ohjelmisto, josta moni yritys on
riippuvainen talla hetkella. Viimeisen neljan vuosikymmenen aikana se on
kehittynyt useista muista yrityskayttoon tehdyista ohjelmista.

(http://www.crmswitch.com).

1980 - luvulla tietokantamarkkinointi kerasi ja tallensi asiakastietoja.
Kayttamalla statistista mallinnusta, tatd dataa oli kaytetty helpottamaan
yhteydenpidon muokkaamista muihin potentiaalisiin asiakkaisiin. Vuonna 1986
yritysmaailmalle esiteltiin yhteystietojen hallinta ohjelmisto. Pohjimmiltaan
digitaalinen asiakaskortisto, se mahdollisti tehokkaan ja organisoidun

asiakasyhteystietojen varastoinnin. (http://www.crmswitch.com).

Vuosikymmenen lopulla henkilokohtaisten tietokoneiden ja
palvelinarkkitehtuurin kehitys tasoitti tietd ohjelmistojen kehityksen kasvulle.
1990 — luvun alku toi mukanaan ensimmaisen suuren askeleen kohti todellista
CRM - ohjelmistoa. Ensimmaiset innovaattorit auttoivat yhteystietojen hallinta -
ohjelmistoja lAhemmaksi myyntitoimintojen hallintaa, joka otti monia
ominaisuuksiaan tietokantamarkkinoinnista, automatisoi ne, ja yhdisti ne
yhteystietojen hallintaan. Tama tuotti yrityksille paljon kayttbkelpoisempaa
asiakasinformaatiota. Se myo6s automatisoi toimintoja, kuten
inventointivalvonnan ja asiakastapahtumien seurannan.

(http://www.crmswitch.com).

Termi CRM tuli kayttéon vuoden 1995 lopulla, jolloin myyntitoimintojen hallinta -
ohjelmisto jo laheisesti muistutti nykyisia CRM — jarjestelmia. Vuosikymmenen
toisella puoliskolla tapahtui suuria muutoksia CRM teollisuudessa.
Toiminnanohjausjarjestelma (ERP) valmistajat, kuten Oracle ja Baan tulivat
CRM markkinoille, toivoen ison kokonsa ansiosta paasevan valtaamaan

markkinoita. (http://www.crmswitch.com).

Vuonna 1999 e-CRM toimittajat kasvattivat alan kilpailua kayttamalla intranetia,
extranetia ja internetia tuomaan organisaation sisaiset toiminnot CRM -

toimintaan mukaan, samaan aikaan my®ds ensimmaiset mobiili- versiot tulivat
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kayttoon. 90 — luvun lahestyessa loppuaan my6és SaaS — palvelut alkoivat
Salesforce:n toimesta. (Software as a Service, lyhenne SaaS tarkoittaa
ohjelmiston hankkimista palveluna perinteisen lisenssipohjaisen tavan sijasta.
(Wikipedia). Vuonna 2007 alkoivat saman yrityksen toimesta myos pilvipohjaiset

- palvelut. (http://www.crmswitch.com).
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA CASE -YRITYKSESSA

Case -yritys aloitti toimintansa Suomessa kevaalla 2013. Se kuuluu osana
monikansallista mediayhtiota, jolla on toimintaa yli 10 Euroopan maassa.
Yrityksen toimialaa Suomessa ovat séhkdinen ja painettu media. Suomessa
yrityksen asiakaskuntaa ovat eri alojen toimijat, jotka haluavat palvella

Venalaisia matkailijoita aina matkan suunnittelusta alkaen paluumatkalle asti.

Naita toimijoita ovat mm. mokkikylat, apteekit, ravintolat, ostoskeskukset,
kahvilat, elamysyritykset, kuten moottorikelkkasafareita ja kalastusretkia
tarjoavat toimijat, ym. Tutkimuksen tekohetkella yrityksen palveluksessa oli
henkiloita sekd Turun toimistossa ja Saloon oltiin myds rekrytoimassa henkil6ita
eri tehtaviin. Myyntitehtavissa oli talldin yhteensa noin kuusi henkil6a, jotka
tekivat asiakaskontaktointia pé&dasiassa puhelimitse, ja osa teki myos
asiakaskaynteja.

Kaytannon kokemusta B2B - markkinoinnista ja asiakkuudenhallinnasta olen
saanut case - yrityksessa alkaen kesakuusta 2013, jolloin pé&asin yritykseen
sahkoisen markkinoinnin ratkaisumyyja - rekrytointikoulutuksen kautta. Tall6in
yrityksessa ei viela ollut CRM - jarjestelméé kaytdssa, vaan se tuli myéhemmin

kayttoon.

Ennen CRM:n kayttdonottoa sain toimistovastaavalta paperisen tulosteen
asiakkaista, ja ndiden yhteystiedoista, joihin olisin yhteydessa. Muistiinpanot
tein paperivihkoon, ja uudelleenyhteydenoton koittaessa, kavin muistiinpanot
l&pi, jotta olisin ajan tasalla siitd, mista olin viimeksi keskustellut asiakkaan
kanssa. CRM:n tultua kayttéon, helpottui tdma asia siten, ettd ohjelman
kommenttitilaan voi kirjoittaa tiedot asiakaskontaktoinnin tuloksista, ja nama
loytyivat sieltda aina kun oli tarve kayda lapi mita oli asiakkaan kanssa

keskustellut, ei tarvinnut enaa selata muistivihkoja.

Saimme myo6s koulutusta CRM:n kaytostad, ja erds esilla ollut asia oli, ettd

kuuluisi nakya kontaktointiaktiivisuus jarjestelméassé, ja tdméan olin tulkinnut
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siten, etta tallentaisin jarjestelméén paivamaaran, jolloin olin ollut asiakkaaseen
viimeksi yhteydessa. Tahan jarjestelméssa oli oma kenttdnsa. Nain siis tein joka
kontaktoinnin jalkeen, ja jonkin ajan kuluttua huomasin asiakasmaarien
vahentyneen asiakaslistassani, ja sain lisda asiakkuuksia toimistovastaavalta.
Jonkin ajan kuluttua uusia asiakkaita en endd saanut samanlaisia maaria, ja
huomasin, ettd aiemmat asiakkuudet ovat kuitenkin jarjestelmassa, ja ettd ne
saa takaisin asiakaslistalle poistamalla aiemmin mainittu paivamaaramerkinta.
Tama merkinté olisi kuulunut aktivoida ainoastaan, jos on tullut joko ostopaatos

tai kielteinen paatos.

Tama osoittautui tydladksi toiminnoksi, jota ilman asiakkuuksia ei kuitenkaan
saisi palautettua, ja taalla oli myds hyvin potentiaalisia asiakkaita. Tama oli
minun "Deadly hazards using CRM". Eraan myyntikouluttajan mukaan tata olisi
my0s se, etta ei tarpeeksi aktiivisesti tdyta kontaktointien tuloksia jarjestelmaan,
nain unohtuu tarkeita tietoja, joita tarvitaan myynnissa. Eraéan kollegan ja myo6s
myyntikouluttajana toimineen henkilon mukaan CRM:sta nakyy myds se, ketka
myyjat sopivat paremmin jonkin asiakassegmentin kanssa toimimiseen, eli

saavat paremmin tietoa asiakkaan ostotottumuksista tai mieltymyksista.

Tassa tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivisia metodeja, jotka poikkeavat
kvantitatiivisista metodeista muun muassa siina, ettd numerotietoja sinansa ei

kayteta mittaamaan tutkimuksen tuloksia.

Esimerkiksi kun halutaan tietdd, minkalaisia vaikutuksia yrityksen
liketoiminnalle on ollut CRM:n kayttdonotosta, saadaan nama tiedot lukemalla
CRM:sté, esimerkiksi, mita asiakkaat ovat kertoneet ostaneensa yritykselta.

Myds miten asiakkaat suhtautuvat markkinointikampanjoihin nédkyy CRM:ssa,
onko silla ollut vaikutusta asiakaskayttaytymiseen saattaa selvita CRM:sta.
Saattaa nakya esimerkiksi onko branditietoisuus lisdantynyt
asiakaskontaktointien seurauksena. Voi selvita onko brandin uskottavuus
kasvanut. Asiakastyytyvaisyys on saattanut kasvaa seké asiakkaiden halukkuus
kertoa lisda tietoa itsestddn on saattanut kasvaa. Seka asiakaspysyvyys ja

asiakkaiden uudelleenostot voivat nakya tdmén seurauksena muuttuneen.
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Jens Berfenfeldt (2010) kirjoittaa, ettd jotta CRM hankkeen voidaan nahda
onnistuneen, taytyy sen seurauksena olla muutos asiakaskayttaytymisessa,
mutta jos ndmé& muutokset ovat mitattu tunteina ja mielipiteind sen sijaan, etta
ne olisivat mitattavissa olevia vertailupisteita ja tavoitteita, niin talléin se ei ole
oikeasti onnistunut. Tuloksena on talloin kvantitatiivisesti mitattavia tuloksia,
tasta kuitenkin muodostin haastattelukysymyksen "Minkalaisia muutoksia on

havaittu asiakaskayttaytymisessa CRM:n kayttdonoton seurauksena?".

Vastaajien mielestd CRM:n kayttoonotolla ei ole juurikaan ollut vaikutusta
asiakaskayttaytymiseen, ehkd enemmankin myyjan kayttaytymiseen silla olisi

havaittu olevan vaikutusta.

On monia tapoja mitata CRM:n onnistuneisuutta, useimpiin niista liittyy
jonkinlaisen tuloslistan kayttod. Ja kuten kaikessa kaupankéynnissa, tulosten
taytyy olla numeerisesti mitattavissa, jotta ne voidaan esittaa

osakkeenomistajille.

Greenberg (2004), jakaa mittarit kolmeen kategoriaan; asiakas, tehokkuus ja
diagnostisiin mittareihin. Naista ensimmaisessa on mukana asiakas potentiaali
indeksi, joka listaa asiakkaan kayttamat tuotteet, jotka yritys pystyy, joko talla
hetkella, taikka my6hemmin toimittamaan. Tasta muodostin
haastattelukysymyksen "Naetkd CRM:sta asiakasta kiinnostavat tuotteet, joita

yritys pystyy nyt tai myéhemmin toimittamaan?”. (Berfenfeldt 2010, 26)

Tama on sellainen asia, johon vastaajat olivat sita mieltd, etta ohjelmasta nakyy
asiakasta kiinnostavat tuotteet, seka etta jarjestelman kayttajien kuuluisi kirjata
kontaktointien tuloksena nakyviin ne asiat, joista asiakkaat ovat kiinnostuneita,

seka riippuu myos jarjestelman joustavuudesta, miten tdma tulee ilmi siita.

Tehokkuusmittareissa on mukana maininta, ettd asiakkaiden pysyvyysaste on
kasvava. (Retention rate for customer increase). T&astd muodostin
haastattelukysymyksen. "Miten CRM:n Kkayttd on vaikuttanut aiemmin

hankittujen asiakkuuksien pysyvyyteen? (Berfenfeldt 2010, 26)
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Aiemmin hankittujen asiakkuuksien pysyvyyteen ei haastateltujen mielesta ole
ollut vaikutusta CRM:n kayttoonottamisella, jarjestelmén interaktiivisuudella

saattaisi erddn vastaajan mielesté olla vaikutusta asiassa.

Seka myyntulot per myyntihenkildo on kasvussa. (Revenue per salesperson
increase). Tastd muodostin haastattelukysymyksen: "Minkélaista muutosta

myynnissa on havaittu CRM:n kayton seurauksena?". (Berfenfeldt 2010, 26).

Osa vastaajista havaitsi CRM:n kayttbonoton seurauksena kasvua myynnissa,
sekd se on myo6s tuonut jamakkyyttd myyntitydhon, sekd myos silla,
minké&laisesta jarjestelmasta on kyse, olisi vaikutusta siihen, millaisia merkintoja
siihen tehdaan. Osan mielestd olisi paremmin osattava hyoddyntaa

jarjestelméassa jo oleva tieto, ja talla olisi vaikutusta myynnissa.

Diagnostiikkamittareissa on mukana maininta tyontekijoiden maarasta, joka
kayttad jarjestelmdad. Tasta muodostin haastattelukysymyksen "Mink&laista
muutosta olet havainnut CRM:n kayttamisessa yrityksessa?

(Kasvanut/vahentynyt)".

Tahan kysymykseen vastannut oli néhnyt jarjestelman kayttamisessa
tapahtuneen parannusta, seka kirjatun tiedon laadussa, ettda maarassa on
tapahtunut parannusta. Jarjestelmaa myos kaytetaan laajemmin, ja sinne

Kirjattu tieto on parempaa kuin aikaisemmin.

Naissa mittareissa on mukana myds aika, mitattuna klikkauksina tai toimina,
joka tyontekijalla kuluu halutun asiakastiedon loytdmiseen. Tastd muodostin
haastattelukysymyksen "Miten nopeasti/helposti saat tarvitsemasi asiakastiedot

jarjestelmasta?".

Kysymykseen vastanneiden mielesta jarjestelmasta loytyy omat asiakkaat
helposti ja nopeasti, mutta on havaittu vaikeutta erottaa asiakasyritysten
markkinointinimi  ja virallinen nimi toisistaan. Tietojen asianmukainen
paivittdminen myos vastaajien mielesta helpottaa tietojen loytdmistd. Taman

lisdksi myds kaytossa oleva jarjestelma vaikuttaa asiaan.
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Zarah & Kimiloglu (2009) ovat tuottaneet listan mittareista, joita voidaan kayttaa
e-CRM:n  tehokkuuden mittaamisessa. Naitd ovat muun muassa:
branditietoisuus  on kasvanut, asiakastietokanta  on  tarkentunut,
asiakastyytyvaisyys on kasvanut, asiakkaat ovat halukkaampia jakamaan tietoa
itsestdan. Naistd muodostin seuraavat haastattelukysymykset: "Miten CRM:n
kayttd on vaikuttanut asiakkaiden branditietoisuuteen yrityksesta?" (Berfenfeldt
2010, 26).

Vastanneet olivat paédasiassa sitéa mielta, etta asiakkaiden branditietoisuuteen ei
CRM:n kayttoonottamisella olisi ollut vaikutusta, ja mutta ettd pre-sales

toiminnoilla olisi kuitenkin positiivinen vaikutus tahan.

"Kuinka tarkkana tai luotettavana pidat tietoa, joka on kirjattu CRM-

jarjestelmaan?"

Vastaajien mielestéa tiedon alkuperalla on vaikutusta siihen, kuinka luotettavana
sita pidetaan, esimerkiksi Suomen Asiakastiedolta saatua tietoa pidetdan

tarkkana ja luotettavana ja myos kaytannollisena.
"Onko havaittu kasvua asiakastyytyvaisyydessd CRM:n kaytbn seurauksena?"

Asiakassuhteen hoitaminen on huomattavasti helpottunut erdén vastanneen
mielestda CRM:n kaytdon seurauksena, ja se on myds varmemmalla
faktapohjalla, ja talla olisi myds vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen, mutta osa oli

my0s sita mielta, ettd siihen pitdisi viela panostaa ja sita pitaisi kehittaa.

"Miten CRM:n kaytté on vaikuttanut asiakkaiden halukkuuteen jakaa tietoa

itsestaan?"

Jarjestelman interaktiivisuudella on vaikutusta asiakkaiden haluun jakaa tietoa
itsestddn oli eraan vastaajan mielipide asiasta, seka oikein tehty pre-sales
vaikuttaa asiaan. Myyjan ammattitaidosta on kuitenkin kiinni, miten saa kysyttya

asiakkaalta olennaiset asiat.

Haastattelukysymykset: "Miten |0ysit tarvittavat asiakastiedot ennen CRM:n

kayttoonottoa?", "Mita mielestasi pitdd kirjata CRM:aan asiakaskontaktoinnin
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jalkeen?", "Minkalainen koulutus CRM:n kayttoon on annettu?" ovat mielestani
myOs tarkeitd, kertovat osaltaan siitd, minkalainen strategia yrityksessad on
CRM:n kayton suhteen. Nama kysymykset muodostin case - yrityksessa

saamani tydokokemuksen pohjalta.

Miten I0ysit tarvittavat asiakastiedot ennen CRM:n kayttéonottoa?, (vai onko se

ollut koko ajan kaytdssa?).

Ennen CRM:n kayttéonottoa case - yrityksen myyntihenkilot etsivat internetista,
alan lehdista ja myds aikaisemmista asiakkuuslistoista asiakkuudet, joihin
ottivat  yhteyttd. = MyoOs  Kkilpailijatiedot  ovat tarkeitd  tietoléhteita
asiakaskontaktoinnissa. Myos erilaiset tietokannat, ja liput ja laput olivat talldin
kaytossa. Vastanneista eras on kayttanyt CRM:&é alusta alkaen, koska oli tullut

yritykseen CRM:n kayttoonottamisen jalkeen.
Mitd mielestasi pitdé kirjata CRM:&an asiakaskontaktoinnin jalkeen?

Vastanneiden mielestda CRM:aan tulisi kirjata asiakkaiden yhteystiedot, ja niita
tulisi paivittdad kun mahdollista. Ajankohta kontaktoinnille, seka kontaktoija tulisi
merkita jarjestelmaan, sekd asiakkaan yhteyshenkilon tiedot. Myds Kkaikki
mahdollinen tieto, josta voisi olla seuraavalle kontaktoijalle hyotya olisi myos
hyva kirjata jarjestelmaan. Myos tiedot, mita kontaktoinnissa sovittiin ja mista on
keskusteltu pitaa kirjata jarjestelmaan. Sekd myos kontaktoinnin tulos on

vastaajien mielesta kirjattava ylos.
Minké&lainen koulutus CRM:n kaytt66n on annettu?

Vastaajien mielestd heiddn saamansa koulutus CRM:n k&aytt6én on ollut
nopeaa, kuitenkin kattavaa peruskoulutusta, jonka tarkoituksena on nopeasti
oppia jarjestelman peruskayttd, ja tarvittaessa siihen saa tukea

ongelmatilanteissa yksilollisesti.

Yhteenvetona tehdyistd haastatteluista voidaan sanoa, etta kolme neljasta pitaa
CRM:ssa olevaa tietoa luotettavana ja tarkkana, ja yksi CRM:n lisaksi tarkistaa
tiedot asiakasrekisterista. Kahdella neljasté tulee CRM:sté positiivinen mielikuva

asiakkaasta ja se kuinka oikein tiedot on kirjattu CRM:&an, vaikuttaa yhteen
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vastaajista. Kolme neljasta on kayttanyt asiakaslistoja , asiakaskortistoja, lippuja
ja lappuja, ja alan lehtia tietolahteind ennen CRM:n kayttéonottoa, yhdella on

alusta asti ollut CRM kaytossa.

Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd CRM:aan tulee kirjata asiakastiedot,
yhteystiedot, tiedot, mistd on puhuttu, sovittu, ja sellainen tieto, mista
seuraavalle kayttajalle on hyottya, kun seuraavan kerran on asiakkaaseen
yhteydesséa, seka yhteyshenkilon tiedot. Asiakaskayttaytymiseen CRM:lla on
kahden vastaajan mielesta positiivinen vaikutus. Samoin muutos myynnissa on

kahden vastaajan mielesta ollut positivinen CRM:n kayton vaikutuksesta.

Kolme neljastd ei ndhnyt CRM:n vaikuttavan asiakaspysyvyyteen, yhden
mielesta silla ei olisi negatiivista vaikutusta. Noin kolme neljasta oli sitd mielta,
ettd asiakasta kiinnostavat tuotteet I0ytyy CRM:sta, mutta riippuu kuinka
joustava ja interaktiivinen jarjestelma on, ja yhden mielestd se riippuu, mita
myyjd on CRM:dan asiasta kirjannut. Branditietoisuuteen taas CRM:lla ei

vastaajien mielesta ole vaikutusta, siind on parantamisen varaa.

Koulutus on vastaajien mielesta ollut nopeaa, jarjestelma on helppo oppia, on
ollut erddn mielestd kattava ja erddn mielesta riippuu yrityksestd ja missa
tehtavissa sitéa kaytetaan. Kaikki vastaajat olivat sita mielta, ettd CRM ei
vaikuttaisi asiakkaan haluun jakaa tietoa itsestddn, myyjan ammattitaidolla sen
sijaan olisi eraan mielestd enemman vaikutusta tahan, ja hyvin tehdylla pre-

sales kartoituksella erdan mielesta saadaan nama tiedot asiakkaalta.

Teoriaosassa mainittiin, ettd CRM on tietotekniikan mahdollistama liikestrategia,
joka on seurausta muun muassa asiakastyytyvaisyydesta, joka onnistuu
organisoitumalla asiakassegmentoinnin  ymparille, vaalimalla asiakasta
tyydyttdvdd toimintaa ja ottamalla kayttoon asiakaskeskeisia prosesseja.
(Berfenfeldt 2010, 3). Tahan case — yrityksessd kommentoitiin, ettd siin& on
parantamisen varaa, ettei CRM:n kaytdlla ole havaittu olevan vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen, ja ettd uskottin myds, ettd asiakassuhteiden
hoitaminen olisi helpottunut ja olisi varmemmalla faktapohjalla CRM:n kaytdn

vaikutuksesta, ja etta talla olisi positiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.
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Adrian Payne kirjoittaa, ettd CRM on strateginen lahestymistapa, joka on
osallisena luomassa kehittyvd&d osakasarvoa sopivien suhteiden kehittymisen
kautta avainasiakkaiden sekd asiakassegmenttien kanssa. CRM yhdistaa
tietotekniikan potentiaalin sek&a suhdemarkkinointistrategiat toteuttaakseen
tuottavia, pitkdaikaisia suhteita. (Payne 2006, 22). Case -yrityksessa oltiin
CRM:n kayton vaikutuksesta asiakaspysyvyyteen sita mielta, etta silla ei olisi
tahan vaikutusta, ainakaan negatiivista, ja etta jarjestelman interaktiivisuus

vaikuttaa asiaan.

Adrian Payne kuvaa mikda on CRM:n ydintehtava: asiakastiedon keraaminen ja
lajittelu kaikista asiakasrajapinnoista ja taman tiedon hyddyntaminen taydellisen
ja ajantasaisen asiakasprofiilin muodostamiseen. (Payne 2006, 226 — 227).
Case —yrityksessa oltiin tassa asiassa samaa mieltd, ettd asiakaskontaktoinnin
jalkeen CRM:aan tulisi kirjata paivitetyt yhteystiedot, mitd on puhuttu ja sovittu,
milloin on kontaktoitu, yhteyshenkilon tiedot, sekd kaikenlainen hyddyllinen

tieto, jota seuraava kontaktoija voisi hyddyntaa tyossaan.

CRM kasittaa hankinta-analyysia ja asiakastiedon kayttdmistd tarkoituksena
myyda enemman tuotteita ja tehda se entista tehokkaammin. (Berfenfeldt 2010,
3). Case —yrityksessa haastatellut olivat sitéd mieltd, ettda CRM:n kayttdonoton
seurauksena myynnissa olisi ollut kasvua, ettd paremmilla merkinnéilla
jarjestelmaan olisi vaikutusta myyntiin, ja etta pitaisi paremmin osata hyddyntaa

jarjestelméassa olevaa tietoa myynnissa.

Haastattelujen pohjalta voisin ehdottaa yrityksen johdolle, ettd omalla
esimerkilladn nayttaisivat muille tyontekijoille ne edut, jota saa kun kaikki
kayttaisivat jarjestelmaa yrityksessa. Tutkimusta tehtaessa jarjestelma ei ollut
yrityksessa yleisessa kaytdssa, ja talla tavalla voi jaada tietoja kirjaamatta, jotka
voisivat hyodyttaa tulevia asiakkuuksien hoitajia yrityksessd. Myos silla,
minké&laisia merkintgja jarjestelmaan tekee, on vaikutusta siihen, miten naita
tietoja voi jatkossa tyossaan kayttda, ja tdssa saattaa myos olla erés
kehittamisalue, josta voi tulevissa CRM- koulutuksissa mainita. Eli ainakin
asiakkuuksista kannattaisi perustiedot kirjata jarjestelmdan, kuten yrityksen

nimi, osoite, puhelinnumero, sahkodpostiosoite, sekd mahdollisesti
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yhteyshenkilon nimi. Seka tarkedd on merkata, mistd on sovittu, seka
mahdollisen uudelleenkontaktoinnin ajankohta.
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4 YHTEENVETO

Yhteenvetona tassa tutkimuksessa huomasin ainakin eron kaytannon ja teorian
osalta. Kirjallisuudessa, jota tahan olen teoriaosassa lainannut, kuvataan
CRM:aa useasta nakokulmasta, ja kuitenkin paljon samankaltaisuuksia on

havaittavissa siita, mik&d on CRM:n perustarkoitus ja tehtava.

Tavoitteena tassa tutkimuksessa oli selvittdd, miten CRM:n tehokas kaytto
auttaa yrityksen liiketoimintaa. Teoriaosasta selvisi perusasiat, miten toimitaan,
jotta CRM-jarjestelméda voidaan tadssd hyddyntaa, ja kaytannon osassa
haastatteluista selvisi, mita CRM:aan kirjataan asiakaskontaktointien jalkeen, ja

millainen vaikutus CRM:n kayttoonotolla oli case — yrityksessa.

Tuloksena on ettda CRM:n tehokas kaytt6é on ensinnakin tarkeaa yritykselle,
koska ilman sita yrityksessa, jossa on satoja asiakkuuksia, ei voida tietdd, mita
ollaan sovittu heidan kanssaan, ja mista ollaan puhuttu, eikd voida tietdd mita
asiakkaat haluavat. Illman naita tietoja yrityksen on vaikea jatkaa

kommunikointia asiakkaidensa kanssa.

Se, millainen vaikutus CRM:n kayttéonotolla on yrityksessa, vaikuttaa myos se,
milla alalla yritys toimii, onko yrityksella ollut jo pidempaan toimintaa ja onko

silla jo suuri asiakaskunta.

Tutkimusta tehtdessa case — yritys oli vasta aloittamassa toimintaansa
Suomessa ja  asiakkaat  olivat uusasiakkaita,  joten kaytetyn

tutkimusmenetelmén tehokkuus kérsi tasta tilanteesta.

Jatkossa voisi tdman tutkimuksen kannalta olla hyva asia, jos 16ytyisi enemman
CRM:n kayton vaikutuksia selvittavia tutkimuksia, sellaisia tutkimuksia, joissa
selvidgd millainen vaikutus asiakkaiden kaytokseen on CRM:n kaytolla.
Tutkimusta voisi tehda yrityksessa, joka on ollut jo pidempaan toiminnassa, ja
jossa on useita tuotteita tarjolla, jotta selviad, millainen vaikutus CRM:n

tehokkaalla kaytolla on asiakkaiden ostopaatoksiin.
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Toimenpidesuositukset asiakkuudenhallintajarjestelman kaytt6on

Saadakseen tdyden hyddyn hankkimastaan asiakkuudenhallintajarjestelmasta,
tulisi kaikkien yrityksen myyntihenkildiden myods kayttaa tata jarjestelmaa ja
mielelladan myds siten, etta tiedot talletetaan jarjestelméén samalla tavalla, ettei
tulisi tulkintaongelmia siitd, mita jokin merkinta tarkoittaa. Jokaisesta
yhteydenpidosta tuleviin tai nykyisiin asiakkuuksiin tulee jarjestelmaan Kkirjata
siis ainakin paivaméaara, kellonaika, henkilon nimi, joka oli yhteydessa
asiakkaaseen, seka asiakkaiden perustiedot, eli yrityksen nimi, osoite,

puhelinnumero, sahkdpostiosoite ja henkilén nimi, jonka kanssa oli yhteydessa.

Seka myos, jos on tiedossa virallisen nimen lisaksi markkinointinimi. My6s jos
on sovittu tapaamisesta tai soitosta, tulee nama kirjata jarjestelmaan. Myos
kaikki muu tieto, joka auttaa jatkossa yhteydenpidossa asiakkaan kanssa
kannattaa kirjata jarjestelmaan tuoreeltaan yhteydenpidon jalkeen. Tarjoukset ja
tilaukset tehdddn myos jarjestelman kautta silloin kun tuotteet on
jarjestelmassa, talléin helpottuu myds laskuttajan tyd, kun jarjestelmasta nakyy
kuka on lahettanyt minkakinlaisen tarjouksen ja myds mita kukakin on myynyt.
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Henkilon MG haastattelu

Haastattelukysymykset.  Opinnaytetyd, Aihe:  Customer  Relationship

Management (CRM), Asiakkuudenhallintajarjestelma.
Turun Ammattikorkeakoulu, BusinesAkatemia.

”Kuinka CRM- jarjestelmaa tehokkaasti kaytetadn yrityksen liiketoiminnan

kehittamiseen?”

Tassa Janne Nietula, olen opiskelija turun ammattikorkeakoulussa
bisnesakatemiassa teen opinnaytetota aiheesta customer relationship
management crm eli asiakkuudenhallintajarjestelma

Teen haastattelua henkilolle MG, joka tytskentelee suomalaisessa media-alan
yrityksessa, tekee kaikki konttorin toimistoty6t muun muassa laskutus,
ostoreskontra, palkanlaskenta ja CRM:n kayttda on laskutus, ja myynnissa
kaytettavien tietojen hakeminen ja paivittaminen.

Kysymyksia:

JN: Kuinka tarkkana tai luotettavana pidéat tietoa, joka on kirjattu CRM-
jarjestelmaan?.

MG: Pidan tietoa luotettavana koska tiedot on alun perin hankittu
asiakastiedolta.

JN: Miten CRM- jarjestelmassa oleva asiakastieto vaikuttaa mielikuvaasi tasta
ottaessasi tdhan yhteytta?.

MG: CRM-jarjestelméssa olevalla tiedolla ei ole sinddnsa vaikutusta siihen jos
asiakkaan tietoihin on kirjattu asiakkaasta pohjatietoja on helpompi ottaa
yhteyttd mutta sinansa silla ei ole vaikutusta.

JN: Miten l0ysit tarvittavat asiakastiedot ennen CRM:n kayttéonottoa?.

MG: Aikaisemmin niita etsittiin netista varsinkin kilpailijatiedoista ja sitten on
lehtid kaytetty paljon alan lehtia ja sitten on vanhoja ja aikaisempia
asiakkuuslistoja omia asiakkuuslistoja ne on tarkeimpia lahteité ollut
aikaisemmin.

JN: Mita mielestési pitda kirjata CRM:aan asiakaskontaktoinnin jalkeen?

MG: Tarkeinta on ettd yhteystiedot paivitetaan sinne kirjataan aika milloin on
ollut yhteydessa kuka on ollut yhteydessa ja yhteyshenkilon tiedot seka
kaikennéakdista sellaista selkeaa lisétietoa mista voi olla hyotya sille seuraavalla
soittajalle tai laskuttajalle tai jollekin joka siihen on siihen asiakkaaseen
yhteydessa.

JN: Minkélaisia muutoksia on havaittu asiakaskayttaytymisessa CRM:n
kayttoonoton seurauksena?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Janne Nietula



Liite

MG: lahtkohtaisesti ma ajattelisin ndin ettd sen CRM:n kaytté on voinut
vaikuttaa myyjan kayttaytymiseen siind asiakaskontaktissa mutta en osaa siita
ihan sataprosenttisesti sanoa.

JN: Minkalaista muutosta myynnissa on havaittu CRM:n kayton seurauksena?.
MG: Siina tapauksessa kun osattais hyodyntaa se tieto mika sielld jo [6ytyy ja
kayttaa niita tietoja hyvaksi niin todennakoisesti silla vois olla helpottava.
myynnillisesti helpottava sita ei talla hetkella vieléa oikein kunnolla osattu
hyodyntaa , sanoisin etta silla ei ole kauheasti ollut mitdan havaittavaa
muutosta tai hyotya.

JN: Miten CRM:n kaytto on vaikuttanut aiemmin hankittujen asiakkuuksien
pysyvyyteen?

MG: Tama niin kuin tavallaan en usko etté se vaikuttaa se ei ole ulospain
meilta nakynyt koska meilla ei ole interaktiivinen se palvelu ollut aikaisemmin, ei
vaikuta talla hetkella mitenkaan.

JN: Minkalaista muutosta olet havainnnut CRM:n kayttdmisessa yrityksessa?(
Kayttd kasvanut/vahentynyt?)

MG: CRM:n kaytto on lisdantynyt sita kaytetaan paremmin sita kaytetaan
laajemmin ne tiedot mita sinne kirjataaan on parempaa ne on parempi laatuista
ja tuota se on kaiken tarkeinta etta se tieto sieltd pd&asiassa kuitenkin [oytyy.

JN: Miten nopeasti/helposti saat tarvitsemasi asiakastiedot jarjestelméasta?.
MG: Jarjestelmasté l6ytyy omat asiakkaat hirvean nopeasti, ne on helppo sieltéa
l6ytaa, ja helppo hakea, mut sitten jos on jotain uusia ajatuksia tai on jostain
|6ytanyt jonkun uuden asiakkaan, uuden asiakkaan I6ytaminen sielta
jarjestelmasta ei ole ollut kauhean helppoa, ja sitten siind saattaa tulla niin kuin
sitd semmoista vaikeutta etta kun ne on virallisella nimella siella jarjestelméssa,
aika usein sitten kun sina I6ydat jonkin yrityksen se ei olekaan siella silla
virallisella nimella vaan silla on jokin markkinointinimi k&ytossa.

JN: Néaetké CRM:sta asiakasta kiinnostavat tuotteet, joita yritys pystyy nyt tai
my6hemmin toimittamaan?

MG: Tama on ollut sellainen kysymys mihin mina olen kokoaika halunnut etta
asiakkaan kanssa kun myyja keskustelee niin kirjattais esiin sellaiset asiat etta
asiakkaat esimerkiksi kiinnostaa kotisivupalvelut tai sité kiinnostaa yandexin
indeksoituminen tai jotain muuta vastaavaa etté olis helppo jalkeenpain ottaa,
poimia ne asiakkaat pois sielta, joilla olis tammaoista uutta tarvetta ja
mielenkiintoa. Toistaiseksi jotkut on niita kirjannut, ja valitettavasti kaikki ei ole.
(—Siin& on parantamisen varaa viela): siind on paljon parantamisen varaa.

JN: Miten CRM:n kaytt6 on vaikuttanut asiakkaiden branditietoisuuteen
yrityksesta?

MG: Tama nyt toistaiseksi on meilla nyt niin etta koska meilla on ollut sisaisessa
kaytossa pelkastaan tama jarjestelma niin se ei ole vaikuttanut mitenkaan.
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JN: Minkalainen koulutus CRM:n kayttdon on annettu?.

MG:Se on semmoinen nopea peruskoulutus ja (se on) tavallaan naen olen
nahnyt sen niin ettd sen koulutuksen tarkoitus on lahinna se etté tukea saa
sitten kun paasee niihin asioihin etté jos kaikki asiat kertoo niin ei valttamatta
jaé juuri mitaan kayttajalle semmoista ettd se muistaisi, parempi sitten ehka
kayda lapi jokaisen kanssa henkilokohtaisesti kun asia tulee ajankohtaiseksi.

JN: Miten CRM:n kaytt6 on vaikuttanut asiakkaiden halukkuuteen jakaa tietoa
itsestaan?

MG: Meilla ei CRM ole ollut yleisessé kayttssa niin se on harmittavaista, meilla
on nyt lanseerauksessa uusi jarjestelma joka on suoraan interaktiivinen
weppisivustojen kanssa jossa tavallaan ehka toukokuussa saadaan tietoa siita
sitten toimiiko se vai eikd toimi ja miten se sitten. Nama kysymykset siihen
toukokuulle olisi ollut ihan ideaalit.

JN: Selv4, kiitos!

Tama haastattelu paattyy tahan.
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Henkilon JG haastattelu

Haastattelukysymykset. Opinnaytetyo, Aihe: Customer Relationship Management (CRM),

Asiakkuudenhallintajarjestelma.
Turun Ammattikorkeakoulu, BusinesAkatemia.

”Kuinka CRM- jarjestelméaa tehokkaasti kaytetdan yrityksen liiketoiminnan

kehittamiseen?.

Olen Janne Nietula, tdndan on 6. paiva helmikuuta 2014, olen opiskelija Turun
Ammattikorkeakoulussa Salon toimipisteessa ja teen opinnaytetyota aiheesta Customer
Relationship Management eli asiakkuudenhallintajarjestelma ja haastattelen seuraavaksi
suomalaisen media-alan yrityksen Maajohtajaa, joka kayttdd CRM:aa suunnittelu ja
myyntitydssa, henkilé JG, ja kysymykset ovat seuraavat:

JN: Kuinka tarkkana tai luotettavana pidéat tietoa, joka on kirjattu CRM- jarjestelmaan?.
JG: Kaytannollisena ja luotettavana.

JN: Miten CRM- jarjestelm&ssa oleva asiakastieto vaikuttaa mielikuvaasi tasté ottaessasi
tahan yhteytta?.

JG: Helpottaa, koska minulla on useita satoja asiakkuuksia, mita miné kasittelen, niita olisi
ihan mahdoton muistaa niitten asiakashistoriaa ilman CRM:&a.

JN: Minkéalaisena ndet CRM:n kaytén vaikutuksen tekemiisi kauppoihin?.
JG: Valmistelut auttaa, ja sitten se muistuttaa ettei unohdu asiakkuuksien
hoito.

JN: Miten I6ysit tarvittavat asiakastiedot ennen CRM:n kayttéonottoa?.
JG: Eri tietokannoista ja lipuista ja lapuista.

JN: Mitd mielestasi pitéda kirjata CRM:aan asiakaskontaktoinnin jalkeen?.
JG: Seuraava tapahtuma , mita ja milloin.

JN: Minkalaisia muutoksia on havaittu asiakaskayttaytymisessd CRM:n kayttéonoton
seurauksena?.
JG: Luulisin etta tyytyvaisempia asiakkaita kun ei ne unohdu.

JN: Minkalaista muutosta myynnissa on havaittu CRM:n kaytdn seurauksena?.
JG: Kasvua.

JN: Miten CRM:n k&yttd on vaikuttanut aiemmin hankittujen asiakkuuksien pysyvyyteen?.
JG: Ei missaan tapauksessa negatiivista ainakaan.

JN: Naetk6 CRM:stéa asiakasta kiinnostavat tuotteet, joita yritys pystyy nyt tai mydhemmin
toimittamaan?.
JG: Kylla.

JN: Miten CRM:n kaytt6 on vaikuttanut asiakkaiden branditietoisuuteen yrityksesta?
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JG: Pre-salesien kautta on varmasti parantunut.

JN: Minkalainen koulutus CRM:n kayttoon on annettu?.
JG: Muutamia kertoja naytetty, suhteellisen helppokayttéinen, oppii nopeasti.

JN: Miten CRM:n kaytt6é on vaikuttanut asiakkaiden halukkuuteen jakaa tietoa itsestaan?
JG: Kun se pre-sales on alkujaan tehty oikealla tavalla silloin on saatu riittava tausta pre-
sales kartoituksen kautta.

JN: Onko havaittu kasvua asiakastyytyvaisyydessa CRM:n kayton seurauksena?
JG: Se on viela ehka vahan kehitteilla , siihen taytyy viela panostaa.
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Henkilon RK haastattelu

Haastattelukysymykset. Opinnaytetyd, Aihe: Customer Relationship Management (CRM),

Asiakkuudenhallintajarjestelma.
Turun Ammattikorkeakoulu, BusinesAkatemia.

”Kuinka CRM- jarjestelméaa tehokkaasti kaytetdan yrityksen liiketoiminnan

kehittamiseen?”
Henkilon RK haastattelu.

B2B-markkinointitydta tekee suomalaisen media-alan yrityksen Turun toimistolla, ja

haastattelukysymykset ovat seuraavia:

JN: Kuinka tarkkana tai luotettavana pidat tietoa, joka on kirjattu CRM-jarjestelmaan?.

RK: Hieman epatarkkana.

JN: Miten CRM- jarjestelmassa oleva asiakastieto vaikuttaa mielikuvaasi tasta ottaessasi
tahan yhteytta?

RK: Mina en kayta pelkkdd CRM:&4& vaan mina varmistan yrityksen tiedot.

JN: Minkalaisena naet CRM:n kaytdn vaikutuksen tekemiisi kauppoihin?.

RK: Ei se vaikuta.

JN: Miten loysit tarvittavat asiakastiedot ennen CRM:n kayttdonottoa, vai onko se ollut
koko ajan kaytossa?.

RK: Koko ajan ollut kaytossa.

JN: Mitd mielestasi pitaa kirjata CRM:aan asiakaskontaktoinnin jalkeen?.

RK: Ennen kaikkea mina paivana on kontaktoitu ja mitd on asiakkaan kanssa keskusteltu
ja mihin keskustelu on johtanut.

JN: Minkalaisia muutoksia on havaittu asiakaskayttadytymisessa CRM:n kaytt6éonoton
seurauksena?.

RK: Ei ole havaittu.

JN: Minkalaista muutosta myynnissa on havaittu CRM:n kéayton seurauksena?.

RK: Ei minun mielesta.

JN: Miten CRM:n kayttd on vaikuttanut aiemmin hankittujen asiakkuuksien pysyvyyteen?.

RK: Ei minun nahdakseni.

JN: Miten nopeasti/helposti saat tarvitsemasi asiakastiedot jarjestelmésta?.
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RK: Jos se on oikein péivitetty se on todella helppo ja nopea.

JN: Naetkd CRM:sta asiakasta kiinnostavat tuotteet, joita yritys pystyy nyt tai myohemmin
toimittamaan?.

RK: Kyll&.

JN: Miten CRM:n kayttoé on vaikuttanut asiakkaiden branditietoisuuteen yrityksesta?

RK: Ei, en nae lisdarvoa.

JN: Minkalainen koulutus CRM:n kayttdon on annettu?.

RK: Kattava.

JN: Miten CRM:n kaytt6 on vaikuttanut asiakkaiden halukkuuteen jakaa tietoa itsestaan?
RK: En usko etta talla on mitaan tekemista toistensa kanssa.
JN: Onko havaittu kasvua asiakastyytyvaisyydessa CRM:n kayton seurauksena?

RK: Ei, en nae yhteytta.
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Henkilon JS haastattelu

Haastattelukysymykset. Opinnaytety®d, Aihe: Customer Relationship Management (CRM),
Asiakkuudenhallintajarjestelma.

Turun Ammattikorkeakoulu, BusinesAkatemia.

”Kuinka CRM- jarjestelméaa tehokkaasti kaytetdan yrityksen liiketoiminnan
kehittamiseen?”

Henkilén JS haastattelu.

Tassa on Janne Nietula haastattelee Jussi Salmista hdn on ollut suomalaisessa media-
alan yrityksessa B2B-myynnissa, ja teen opinnadytetyotd Turun Ammattikorkeakoulun
liketalouden koulutusohjelman Bisnesakatemian aiheesta Asiakkuudenhallintajérjestelma

ja haastattelen Jussi Salmista ja kysymykset ovat etta:

JN: Kuinka tarkkana tai luotettavana pidéat tietoa, joka on kirjattu CRM- jarjestelmaan?.

JS: Kylla jos se on hyvin tehty niin hyvinkin tarkkana.

JN: Miten CRM- jarjestelmassa oleva asiakastieto vaikuttaa mielikuvaasi kun otat tahan
yhteytta?.

JS: Kyllahan, mita tarkempaa sita positiivisempi mielikuva.

JN: Minkalaisena naet CRM:n kayton vaikutuksen tekemiisi kauppoihin?.

JS: Erittain merkittavakin.

JN: Miten |0ysit tarvittavat asiakastiedot ennen CRM:n kayttéonottoa?.
JS: Oli kayttssa perinteinen kenkalaatikko systeemi, asiakaskortistolla.
JN: Mitd mielestasi pitaa kirjata CRM:aan asiakaskontaktoinnin jalkeen?.

JS: Minun mielesta puhelun paajutut, mista on juteltu, mita on sovittu, tAman tyyppisesti,
mahdollisimman tarkasti etta seuraavakin joka soittaa pystyy kayttamaan hyvaksi.

JN: Minkalaista muutosta myynnissa on havaittu CRM:n kayton seurauksena? Onko ollut
laskua tai nousua?

JS: Onhan CRM:n kaytt6onottaminen tuonut siihen aika paljon semmoista miten sen
sanoisin jamakkyytta , etta aikaisemmin tommosenkin tehtiin asiakaskorttiin merkinta ei
sellaisiin aina viittinyt tehda siihen sellaista hyvaad merkintaa ettda CRM on tehnyt todella
hyvaa myyntityolle.

JN: Miten CRM:n kaytt6 on vaikuttanut aiemmin hankittujen asiakkuuksien pysyvyyteen?.
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JS: En mind oikeastaan siind nde niinkdan vaikutusta asiakkaan pysyvyyteen tai
asiakasakayttaytymiseen ollut merkitysta.
JN: Miten nopeasti/helposti saat tarvitsemasi asiakastiedot jarjestelmasta?.

JS: Riippuu ihan CRM:sta, mind olen pahimmillaan on ollut todella, todella vaikeaa ja
tyolasta loytaa niitd, mutta helpoimmillaan sitten taas 16ytaa ihan hetkessa.

JN: Naetkd CRM:sta asiakasta kiinnostavat tuotteet, joita yritys pystyy nyt tai myéhemmin
toimittamaan?.

JS: Se riippuu oikeastaan CRM:std, jos on nykyaikainen joustava CRM niin ndkee, mutta
huonommissa, kankeammissa ei.

JN: Miten CRM:n kaytt6é on vaikuttanut asiakkaiden branditietoisuuteen yrityksesta?

JS: Ei asiakas sita, ehké jos on hyva CRM, niin mika helpottaa myyjan ty6ta, niin se
myyntityd on ammattitaitoisempaa mutta ei asiakas sita periaatteessa nae ettda kummoinen
CRM on tai CRM-jarjestelmaa, se nakee tai kuulee myyjan.

JN: Minkalainen koulutus CRM:n kaytt6on on annettu?.

JS: Sitakin on valilla olen ollut niissé tehtéavissa, jos on suurin piirtein sanottu etta tuossa
on CRM, kayta, ja toisiin olen saanut aika hyvankin kayttdonoton, mika toki pitaa aina olla.
JN: Miten CRM:n kaytt6 on vaikuttanut asiakkaiden halukkuuteen jakaa tietoa itsestaan?

JS: En mina usko ettd CRM siihen, se on myyjan ammattitaitoa kysya ne olennaiset asiat
etta tuota ei myyja niinkaan ajattele sité tai edes tieda moneenkertaan ettéd onko siella
jokin CRM taustalla vaiko ei.

JN: Onko havaittu kasvua asiakastyytyvaisyydessa CRM:n kayton seurauksena?

JS: En min& osaa siihen, siis mulla ei ole mitdan virallisia lukuja, mutta voisin kuvitella etta
sind kuitenkin sanotaan sen asiakassuhteen hoitaminen on huomattavasti helpompaa ja
varmemmalla faktapohjalla niin voisin kuvitella ettd se on tuonut siihen parannusta, mutta
mitaan tutkittua tulosta minulla ei ole.

JN : Kiitoksia, tassa oli tama haastattelu, mina kiitdn henkiloa JS.
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