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TIVISTELMA

Taméa opinnaytetyt kéasittelee aloittavan yrityksen asiakasrekisteria, sen kerdaami-
seen, tallentamiseen ja sailyttamiseen liittyvid asioita. Opinndytetydssa pohditaan,
miks yrityksen kannattaa panostaa asiakasrekisteriin seka mité se yritykselta vaatii
jamita se yritykselle antaa. Tyon tarkoitus on toimia ohjenuorana liiketoimintaansa
aoittavalle yrittgalle, joka pohtii asiakasrekisterin perustamista, sekd antaa neuvoja
asiakasrekisterin laillisesta kdytosta toimialasta riippumatta. Suunnitteilla olevaa
ravintola Himoksen Loimua kdytetéén esimerkkiné palveluyrityksesta ja asiakasre-
kisterin toimintoja k&sitelléén aloittavan yrityksen nédkokulmasta.

Asiakkuusgjattelun ja lainsdadannon perusteella yritys hy6tyy kaikilla liiketoimin-
nan osa-alueillaan asiakasrekisteristd, jos sen rakentaminen on léhtenyt kayntiin
suunnittelusta ja perustuu laillisiin, gjan tasalla oleviin tietoihin. Asiakasrekisterin
avulla yritys saa tietoa taloudellisesta tilanteestaan, pystyy ennustamaan tulevai-
suuttaan, kohdentamaan markkinointiaan, kehittyméan toiminnoissaan asiakkailta
saadun palautteen avulla seké ennen kaikkea oppii tuntemaan asiakkaansa henkil -
kohtaisemmin. Henkil6kohtaisen tuntemisen kautta yritys pystyy palvelemaan asia-
kastaan paremmin taman léhtokohdista. Henkilokohtainen ja joustava palvelu koe-
taan yleisesti laadukkaammaksi, miké puolestaan liséé asiakastyytyvaisyytta ja sita
kautta mahdollisesti asiakasuskollisuutta. N&in siis ympyra sulkeutuu ja asiak-
kuusgjattelun ydintg, lisdarvoa, syntyy molemmille osapuolille.

Opinnaytetydn konkreettisena tuotteena opinndytetydssa on suunniteltu yritykselle
asiakkaiden yhteystietojen kerdyksessa apuna kéaytettévia lomakkeita seka pereh-
dyttdmiskansioon liséttava tietolehtinen asiakasrekisterista. Naissa liitteena olevissa
lomakkeissa on otettu huomioon Himoksen Loimun yrittgien toiveet asiakkaista
tallennettavista tiedoista, mutta suunnittelussa on kéytetty apuna myos henkilGtie-
tolakia siten, etté kerattavét tiedot ovat lainmukaisia.

Avainsanat: asiakasrekisteri, asiakkuudenhallinta, asiakkuusgjattelu, henkil6tietola-
ki (523/99), paivittdigohtaminen, tydhon perehdyttéminen
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ABSTRACT

This thesis deals with customer database and facts which are closely connected
with it such as collecting, storing and handling the customer contact information
legally. Thisthess studieswhy it is necessary for enterprisesto invest in customer
database and what it demands from and what it givesto an enterprise. The purpose
of this study isto give people starting anew business information about the use of
customer database in everyday business regardless the line of industry. The Restau-
rant Loimu is used as an example and customer database functions are dedt with
from its point of view.

Leaning on the theories of customer relationship management and Finnish legida-
tion, it was found out that an enterprise can benefit in all its sectors from the cus-
tomer database if they have put an effort in planning it carefully. Database needsto
be started from planning and it needs to be based on legal, up-to-date information
from the clients. Viathe database enterprise can have information of its financial
state and future, target campaigns to right clients, develop its functions and prod-
ucts with the aid of customer feedback, and maybe the most important — learns to
know its customers more personally. With this information the enterprise can cus-
tomise its services better. This gives more quality to the service and customers
become more satisfied with and loyal to the enterprise. This way both the customer
and the enterprise can profit from the business.

As a product of this functional thess were designed forms whose purpose are to
help the collection of customer personal data. Information sheet concerning the
idea of customer database and its use in everyday business was also written and
this sheet will be added in orientation of the new employees. In design of the con-
tents of all these forms there have been observed the Loimu’s customer segmenta-
tion and Finnish legidation so that the personal data collected and processed will
be legal.

Keyword: customer database, customer relationship management (CRM), Personal
Data Act (523/99), daily human relationship management, orientation
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1 JOHDANTO

Joulukuun 5. paivana 2006 Kuningaskuluttgjan Internet-sivuilla julkaistussa kirjoi-
telmassa tietosuojavaltuutettu Reijo Aarnio huomauttaa, etta monikaan yrittga tai
kuluttaja el osaatai ymméarratiedollisa oikeuksiaan. Kirjoitelmassaan han myos
mainitsee, ettd Eurobarometri-tutkimuksen mukaan noin puolet suomalaisista on
huolissaan tietojensa kasittelysta sdhkdisissa palveluissa. Asiaon dis hyvin gan-
kohtainen tietoyhteiskunnan kasvun kannalta, silla yritykset panostavat yha enem-

man sdhkoisen kaupankaynnin suunnitteluun. (Aarnio 2006.)

On selvag, etté liiketoiminta el voi olla kannattavaa ilman asiakkaita. Nykyaéan yri-
tykset panostavatkin yha enemmén asiakkaidensa sitouttamiseen yritystoimintaan-
sa, sllakilpailu globalisoitumisen myo6td, seké& Suomen sisdlla ettd kansainvélisilla
markkinoilla, on kovaa. Asiakkaiden taytyy voida luottaa yhteistytkumppaniinsa.
Jos luottamus puuttuu, on asiakkaista vaikeampaa saada tietoja, jotka auttaisivat
yrityksia palvelemaan heité henkilokohtaisemmin. Yrityksissa on tulevaisuudessa
entista tarkemmin huolehdittava, ettd sdhkdinen tietojenkasittely, oli kyse sitten
kaupankdynnista tai muusta kanssakaymisestd, toteutetaan huolella, lainmukaisesti

ja kenenkaan yksityisyydensuojaa loukkaamatta.

1.1 Toimeksiannosta kuvitteelliseks toteutukseks

Sain alun perin toimeksiantona suunnitella aloittavalle yritykselle asiakashallintaa
tukevan toimintatavan, joka mahdollistais helpon henkil6tietojen kasittelyn, auttai-
g yritysta jatkossa esmerkiks tuotekehittelyssa, markkinoinnissa ja segmenttien
vélisien toimintatapojen kehittamisessa. Toimeksantgjien aikataulumuutosten
vuoksi toteutan opinndytetyoni kuvitteellisena esmerkking, jonka tiedot pohjautu-

vat kuitenkin osittain suunnitteilla olevaan matkailu- ja ravintola-alan yritykseen.



Toimeksiannon my6té kiinnostuin selvittdmaan, mité yrittgata vaaditaan ja millai-
sia apuvalineitd han voi hankkia, jotta pystyttéisiin hallitsemaan yrityksen asiakas-
tietoja, kuuntelemaan asiakkaita ja tarjoamaan sellaisia palveluita, joita he tarvitse-
vat jaovat vamiita ostamaan. Pyrin myos selvittdmaan, minkdaisia tietoja asiak-
kaista saa laillisesti tallentaa asiakasrekisteriin ja mité velvollisuuksia Suomen lain-
saadanto rekisterin haltijalle asettaa.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rakenne

Tamén opinndytetydn tavoitteena on selventda toimeksiantajien suunnitteilla olevan
yrityksen asiakassegmenttejd, luoda selkedt toimintatavat asiakastietojen kerdami-
seks jatallentamiseks seka suunnitella, kuinka asiakastietoja voidaan hyddyntda
jokapaivaisessa tydssa. Kun yritystoiminta ldhtee k&yntiin, on nain helpompaa ke-
hittéa asiakkuuksia ja panostaa henkil6kohtaisempaan palveluun ja tuotetarjontaan
eri asakasrynmien véilla Kasiteltavét asiat koskevat suurelta osin kaikkia aoitta-
via yrityksig, joten toivon, etta saan koottua tietopaketin, josta voisivat hyotya
paits ravintola-alan my6s muiden alojen uudet yrittgjét. Liséks haluan perehtya
syvemmin lainsdadant6on ja sen mukanaan tuomiin oikeuksiin, rgjoitteisiin seka

velvoitteisin.

Opinndytetydssani pohdin asiakastiedonhallinnan roolia yleisesti yritystoiminnan
tukena ja tutustun yhteen markkinoilla olevaan asiakashallintaohjelmistoon. Muo-
toilen yritykselle muutamia lomakkeita, joiden avulla yrityksessa voidaan kerdta
asiakastietoja. Suunnittelen myds tyontekijoiden perehdytyskansioon oman kappa-

leen, joka kéasittelee tyontekijoiden toiminnanohjausta asiakasrekisterin kdytossa.

Téassa toiminnallisessa opinndytetydssa esittelen ensin toimeksiantagjien suunnittellla
olevan yrityksen X-Group Oy:n taustan seké sen toimintaympéariston kilpailijoineen
ja X-Group Oy:hyn kuuluvan ravintola Himoksen L oimun asiakassegmentit. Opin-
ndytetyoni kasittelee pd&osin aoittavan yrityksen asiakasrekisteria koskevia asioita.
Rajaan opinndytetydni kasitteleméan ravintola-alan yrityksen asiakastietojen hallin-

taa, lanmukaista tietojenkasittelya seka henkildston paivittaigohtamista. Henkilos-



tojohtamisen olen rgjannut paivittaigohtamiseen siks, ettd se on Laurentin mukaan

(2006, 8) tavallisin johtamisen strategia hotelli- ja ravintola-alalla.

Uskon, etta tyoni aihe on gjankohtainen, sillé tarjonnan kasvu markkinoilla luo tar-
peen asiakkuuksien tehokkaampaan hyodyntémiseen ja asiakkaiden yksilolliseen
palveluun. Hyva, selked ja gan tasalla oleva asiakasrekisteri auttaa johtoa suunnit-
telemaan tuotteita ja palveluita seka tyontekijoita palvelemaan asiakkaita asiakas-
[ahtdisemmin. Nykyaan myos henkilGtietojen kerdys ja niiden kasittely automaatti-
sesti on hyvin yleistg, ja siks lainsdadannon tuntemisen kautta seka yrittga etta
kuluttaja saavat tietoa oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Té&ssa tydssa rgjaan

lainsé&dannon kasittelyn vain yrittg 84 koskeviin asoihin.

1.3 Opinnaytetydssa kaytetyt termit

Opinndytetydssani kayttamiani keskeisia termejé ovat asiakkuusgjattelu, asiakashal-
lintaohjelmisto, asiakastietokanta ja paivittéigohtaminen. Maarittelen nama sikg,
etta esmerkiks asiakkuudenhallinnan méaritelmien kirjo on erittéin lagja. Se voi-
daan ymmért&4 puhtaasti asiakastietojen kerdamisend ja asiakaskontaktien hallinta-
na, kun taas toiset méaritelmét késittavét sen lagjemmin koko organisaation toimin-

taa ohjaavaks strategiaks.

Asiakkuusgjattelulla tarkoitan yrityksen ja asiakkaan valista suhdetta, jossa mo-
lemmat osapuolet hydtyvét kumppanuudesta (Storbacka & L ehtinen 1998, 20).
Asiakashallintaohjelmisto tarkoittaa valmista séhkdista tietokoneohjelmaa, jolla
automaattisesti kasitelldan henkilotietoja. Vastaava yleisesti kaytetty termi on séh-
koinen asiakasrekisteri. Asiakastietokannalla tarkoitetaan tietopankkia, johon on
kerétty asakkaiden yhteys-, segmentointi-, kaytto- ja kokemus-, info- ja tulostiedot
(Rope & Pollanen 1995, 114). Samaa tarkoittavia sanoja ovat esimerkiks henkil6-
rekisteri ja asiakasrekisteri.



Johtaminen yrityksessé voidaan jakaa kolmeen osaan: strategiseen, operatiiviseen ja
suorituksen johtamiseen. Paivittéaigohtamisella tarkoitetaan osaa suorituksen joh-
tamisesta ja Sita toteuttavat yrityksen kaikki johtgjat ja esimiehet, mutta myos tyon-

tekijat jokapaivaisessa tyossa. (Laurent 2006, 8.)

2 X-GROUP OY

Téassd luvussa esittelen X-Group Oy:n organisaation ja sSiihen kuuluvan ravintola
Himoksen Loimun sek& sen toimintaympariston ja kilpailutilanteen. Nan pyrin pe-
rustelemaan sit, miks on tarkeda liiketoiminnan alusta alkaen paneutua asiakkai-
gin jarakentaa kattavaa asiakasrekisterig, jotta asiakkuusgjattelusta tulisi osa yrit-
tgjien toivomaa, jokapaivaista toimintaa. Himosalueen kasvundkymét ovat Jamsan
seudun elinkeinoel&mén kehitysyhtion, Jamsek OY :n mukaan lahivuosina lagjat, ja
alueen kilpailukyvyn parantamiseen panostetaan muun muassa infrastruktuurin pa-
rantamisella ja yrittgien kouluttamisella seka tiiviilla yhteistyolla (Jamséan seudun
matkailun MasterPlan 2006). Uusien yrittdien myota kilpailutilanne tulee jatkossa
Himoksen hiihtokeskuksen ymparilla kiristymaan. Himoksen Loimun yrittgjilla on
mahdollisuus hankkia oma asiakaskunta, ennen kuin muut uudet yrittgét enndttavat
samoille markkinoille. Tasta syysté koen, etta asakastietojen hallinta jarjestelmalli-
sesti alusta léhtien antaa kilpailuetua Himoksen Loimulle késitella asiakkaita yksi-
[6llisesti ja saada helstd, seka heidan kautta yrityksestdan, tarkedd tietoa. Tama
my6s antaa pohjan asiakkuuksien, markkinoinnin ja tuotteiden kehittamiselle tule-

vaisuudessa.

X-Group Oy on suunnitteilla oleva matkailualanyritys. X-Group Oy:hyn kuuluvat
Ravintola Himoksen Loimu, Himos Alpine Training Center sek& X-Foto. Yrityksen
toimipaikka sijaitsee Jamsassd, Himoksen hiihtokeskuksen juurella. Y rityksen toi-
miala jakautuu ravintola- ja cateringpalveluihin, kokouspalveluihin, tapahtuma:
markkinointiin, tapahtumanjarjestdmiseen, valmennukseen, koulutukseen ja konsul-
tointiin, av-laitteiden vuokraamiseen, myyntiin ja markkinointiin, valo- ja videoku-

vaukseen seké urheiluhierontaan.



Opinnéytetydssani tulen késittelemaan pdasaantdisesti vain Ravintola Himoksen
Loimua (jatkossa Loimu), mutta toiminnan kuvauksessa sivuan koko X-Group

Oy:ta

2.1 X-Group Oy:n organisaatio ja vastuualueet

X-Group Oy:ssa yrittgjia on kaks, joista toinen toimii myyntipalvelupaéllikkona ja
toinen ravintolapadlikkbnd He vastaavat yrityksen k&ytannon toiminnasta ja sen
kehittéamisestd yhdessa keittiomestarin seka toisen ravintolapaéllikon kanssa. Yrit-
non asioista, kuten asiakkaiden hankinnasta, markkinoinnin suunnittelusta ja yritys-

yhteistydsuhteiden hoitamisesta.

Myyntipalvelupaallikon vastuualueena on myynnin ja markkinoinnin toteuttaminen
seka seuranta. Hanen toimenkuvaansa kuuluvat yritysyhteistyokumppaneiden kans-
sa neuvottelu, sopimusasiat seka muiden aputoiminimien alaisten toimintojen seu-
raaminen ja kehittdminen. Han tydskentelee péivittain hoitaen valmentamiseen ja

kouluttamiseen liittyvié tehtavia seka yrityksen péivittaisia toimistoasioita.

Ravintolapaallikko tyoskentelee Loimussa péivittéin seka vastaa tuotevalikoimasta
ja sen gantasaisuudesta yhdessa ravintolan keittiomestarin kanssa. Hanen tehtaviin-
sé kuuluu myds toimitiloissa jarjestettavien kokouksien sekd muiden yrityksen toi-
mesta jarjestettavien tapahtumien jatilaisuuksien suunnittelu ja toteutus. Liséks
hén osallistuu markkinoinnin ja myynnin toteuttamiseen seka p&dvastuullisesti

suunnittelee tapahtumamarkkinoinnin kanavat.

Y ritykseen palkataan neljd muuta vakituista tyontekijés, joista yhden toimenkuvaan
kuuluvat tapahtumamarkkinointiin, tapahtumanjérjestamiseen, urhelluhierontaan
seka valmentamiseen liittyvét tyétehtévét ja muut kolme tyoskentelevat padasialli-
sesti ravintola Loimun liiketoiminnan ympérilla. Tarvittava tarjoiluhenkilékunta

vuokrataan paikalliselta henkil6stonvuokrausyritykselta.



2.2 Ravintola Himoksen Loimu

Ravintola Loimu on ruokaravintola, jolla on A-oikeudet. Loimun toiminnot koos-
tuvat myyntipalvelusta, keittiosta ja salista. Loimun ydintuotteena on korkeatasoi-
nen alacarte -lista, jonka sisdltd vaihtelee kausittain seka tarjolla olevien sesonki-
raaka-aineiden mukaan. Liiténndistuotteena on kattava juomavalikoima, josta asia-
kas |6ytaa vaihtoehtoja niin ruoan kanssa nautittavaksi kuin seurustelun lomaan.
Juomalista rakennetaan ennen kaikkea ruokalistaa tukevaks valitsemalla ruokien
kanssa yhteen sopivia viingajalikooreja Liséks juomalistaan kuuluvat normaalit
ravintolak&ytossa olevat alkoholijuomat. Ravintolapalveluiden lisdks Loimun ti-

loissa tullaan jarjestdméan kokouksia ja muunlaisia asiakas- ja yritystilaisuuksia.

Ravintola on auki paivala ainoastaan tilauskayttoon yksityis- ja yritystilaisuuksia
varten. Muutoin ravintola on auki tiistaista sunnuntaihin kello 16 — 01. Maanantai-
sin ravintola on suljettu, ja silloin yrittgjien tydaika on varattu toimistotdiden hoi-

tamiseen.

L oimussa halutaan nostaa ruokapalveluiden rinnalle myos asiakaspalvelu, joka on
ravintolan yks térkeimmista tuotteista. Henkilokunnan halutaan omaksuvan Loi-
mun asiakaspalvelugjatus: asiakaspalvelussa asantuntemus ja henkil6kohtaisuus
ovat yhta térkeitd asioita kuin ravintolan ydintuotteena tarjottava ruoka. Henkil6s-
ton koulutuksessa tullaan painottamaan erityisesti, etta asiakkaille tulee kertoa hei-
dan erikseen sitd pyytamétta raaka-aineista, annoksista seka tarjolla olevista ruoka-
juomista. Talatavalla halutaan viestia asiakkaalle, etta henkilokunnalla on aikaa

palvellajuuri hanté seka toteuttaa hdnen tarpeensa ja toiveensa.

2.2.1 Loimun toimintaympdaristo

Loimu rakentuu Jamsaan, Himoksen hiihtokeskuksen juurelle. Ravintolalta on
matkaa noin 300 metria Himoksen rinteisiin. Tulevaisuudessa Himoksen uus golf-
kentt& tulee gjoittumaan aivan ravintolan viereen. Taoustutkimuksen Suomen hiih-

tokeskusyhdistykselle vuonna 2005 tekeman hiihtokeskustutkimuksen mukaan



Himos on Suomen kolmanneksi tunnetuin hiihtokeskus (Hiihtokeskustutkimus
2005.). Syyna téhan varmaankin se, ettd Himos on yks ainoita suuria Etelé-
Suomessa Sijaitsevia hiihtokeskuksia. Sen eteldinen sijainti muihin, pohjoisen suu-
riin, suosittuihin Suomen hiihtokeskuksiin néhden on mielestani selva kilpailuetu.
Kaupunkeja, joissa on suuri asiakaspotentiaali, on noin 200 km:n etéaisyydella muun
muassa Jyvaskyld, Tampere, Turku, Helsinki, Lahti, Rauma, Pori, Kouvola ja Sei-
ndjoki. Asiakaspotentiaalia on myds Vengdla, ja uuden Holiday Club kylpylahotel-

Suomen matkailun edistémiskeskuksen tekemasta vuosittaisesta kévijamaaratutki-
muksesta kdy ilmi, ettéa kavijamaéra vuosittain Himoksella on noin 167 000, joka
on Suomen 14 hiihtokeskuksen kavijamaarista 4:nneks eniten. Kévijoiden mééra
on laskettu hissilipputuloista. (Matkailukohteiden kavijamaarat 2005.) Liséks ke-
sdisin suurin tapahtuma Himoksella on juhannuksena jarjestettéva musiikkifestivaa-
li, Himosfestival, joka vuonna 2006 kerds yhteensa 31 000 kavijaa (Himos Festival
2006.).

2.2.2 Loimun kilpailijat

Jamsan seudulla, Jamsa, Jamsankoski ja Kuhmoinen mukaan lukien, on télla hetkel-
|4 yhteensa 44 ruokaravintolaa. Naista ruokapaikoista Jamsassa sjaitsee 30. Kaikki
aluedlla sijaitsevat ruokaravintolat eivét kuitenkaan tarjoa ala carte -istaa, vaan
ruokapaikkoihin on laskettu mukaan myds huoltoasemat, pizzeriat, kahvilat ja
muut pikaruokapaikat. (Jamsan seutu ravintolapalvelut 2006.) Keski-Suomessa A-
luvan omaavia anniskeluravintoloita on sosiaali- ja terveydenhuollon tuotevalvon-
takeskuksen uusimman tilaston mukaan 247. Luku on pysynyt viime vuosina melko

samana. (Alkoholijuomien jakeluverkosto vuonna 2006.)

A-oikeuksin varustettuja ruokapaikkoja Himoksen hiihtokeskuksessa on kuusi:
Pohjois- ja Lansi-Himoksen rinneravintolat, Vuorikahvio, Ski Bar Putikko, Pihvi-
piste ja Skibar Peikon Pesan kioski. Hiihtokeskuksen kupeessa on myds Himosho-

telli, jossa on sekaravintola etté baari. Lisdks vaihtoehtoisesti on tarjolla muutamia



laavupaikkoja, joissa jokainen voi halutessaan tehdéa ruokansa itse. (Himos ravinto-
lat 2006.)

Koen, etta Loimun kovimpiin kilpailijoihin Himoksen alueella kuuluu erityisesti S-
etukortti ryhman Pihvipiste-rinneravintola, joka tarjoaa a la carte —tasoista ruokaa,
jailtaisin auki oleva, askettdin avattu Himos Areena. Monella suomalaisellaon S
etukortti, ja bonuspisteiden lisdks suorat alennukset ruokien ja juomien hinnoissa
houkuttelevat asiakkaita. Muut rinneravintolat ovat auki, Pihvipistetta lukuun ot-

tamatta, paivala, joten ne elvét kilpaile Loimun kanssa ruokailevista asiakkaista.

Lahiseudulla, valimatkojen lyhyyden vuoks, varteenotettavia kilpailijoita on myos
Jyvaskylassa ja Tampereella, silla Jamsan seudulla e ole tarpeeksi laadukasta ruo-
katuotetta ympérivuotisesti saatavilla. Etenkin yrityssegmentin kohdalla on suuria
ongelmia, minne asiakkaat voitaisin vieda sydmaan, jotta palvelu ja ruokatuote
olisivat yritysasiakkaan haluamalla tasolla. Himosalueen ravintolat, Patapirttia lu-
kuun ottamatta, ovat avoinna vain hiihtosesongin gan, joten ne sulkevat ovensa jo
huhtikuun puolivélissd. Naiden ravintoloiden sulkeuduttua avoinna ovat enda pizze-
riaja Himoshotelli, joiden menut eivét ole verrattavissa Loimun menuun. Lisdks
Loimulla on etunaan ravintolan milj66, joka on tdysin erilainen kuin muissa paikal-

lisissaravintoloissa. (Peltonen & Peltonen 2006.)

3  ASIAKKUUSAJATTELU YRITYKSEN VOIMAVARANA

aikaisempaa laatu- ja hintatietoisempia. Kuinka aloittavassa yrityksessa tulisi toi-
Mmia, jotta voitaisin tarjota kuluttgjatietoiselle asiakkaalleen hyvaa palvelua? V asta-
us on yksinkertainen — opi tuntemaan asiakkaasi! Teoriassa asia tuntuu helpolta,

mutta kuinka sama toteutetaan kéytanntssa?

Asiakkuusgjattelu on talla hetkella todellinen trendi yritysmaailmassa. Y ritykset
puhuvat asiakasléhtdisyydesta ja asiakaskeskeisyydesta arvoissaan sekda kilpailu-

strategiassaan ja ovat valmiita tekemdan asian eteen toitd, silla se koetaan kilpailu-



valtiksi. Téssa luvussa késittelen asiakkuusgjattelua liiketoiminnan voimavarana ja
pyrin |[6ytdmaan vastauksia kysymyksiin: Kuinka asiakkaasta voi kehittya asiak-
kuus? Mita tarkoitetaan asiakasprosessilla ja erilaisilla asiakkuusstrategioilla?
Kuinka palvelu, viestit ja toiminta eroavat asiakkaan ja asiakkuuden valillg, vai on-
ko erojalainkaan? Loimussa yrittdjét haluavat panostaa erityisesti asiakkaaseen ja

liiketoiminnan jatkumiselle ja kehittymiselle.

3.1 Asiakkuusgjattelun vuosituhat

Asiakas on yrityksen eldma, jotailman yritys e voi toimia. Aikaisemmin tuotteita
vamistettiin [&hinna yrityksen nakokulmasta, ja sen jélkeen asiakkaille pyrittiin pe-
rustelemaan miks he tuotetta tarvitsevat. Nykyaan kehitys on toisinpdin. P&&osin
uusien tuotteiden rakentaminen tapahtuu asiakkaiden |&htokohtia gjatellen ja heidan
tarpeitaan huomioiden. Asiakas ei Siis endé ole vain taho, joka ostaa mité hénelle
tarjotaan, vaan han on kumppani, jonka kanssa halutaan olla vuorovaikutuksessa ja
rakentaa hanen tarvettaan vastaavia tuotteita. Nain syntyy kumppanuussuhde, joka
on ensiaskel kohti asiakkuutta. (Blomgvist, Dahl, Haeger & Storbacka 2003, 21.)

Asiakkuusgattelussa yritys pyrkii olemaan aidossa vuorovaikutuksessa asiak-
kaisiinsa ja saamaan aikaan molemminpuolista etua yhteistyosta. Storbacka ja Leh-
tinen (1998, 20) ilmaisevat asian niin, etta tarkoitus e ole pelkastéan olla lahella
asiakasta, vaan €l&d yhdessa asiakkaan kanssa. He myds korostavat, etta asiak-
kuusgjattelussa tyon kohteena on asiakkuuden muodostaminen ja tavoitteena sovit-
taa yrityksen ja asiakkaan toiminnot toisiinsa niin hyvin, etta arvoa syntyy molem-
minnan tehokkuus ja sen mukanaan tuomat saastot. Asiakkaalle arvot voivat tar-
koittaa parempaa ja henkilokohtaisempaa palvelunlaatua. (Storbacka & Lehtinen
1998, 21.)
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3.2 Asiakasprosessit arvontuotannon tukena

Koska asiakkaat ovat erilaisia, myds asiakkuuksista tulee erilaisia. Koska asiak-
kuudet ovat erilaisia, myds prosessien tulee olla toisistaan eroavia. Jokaisessa pro-
sessissa kuitenkin yhteinen tekija on se, etté yrityksen on tunnettava omat asiakas-
segmenttinsa niin hyvin, etta se pystyy syvallisesti ymmartamaan asiakasta seka
asioita, jotka tukevat asiakkaan arvontuotantoa. Asiakkaan arvontuotannon ym-
martamisessa yritys e pyri maksimoimaan yksittéista asiakkaan ostotapahtumaa
vaan sovittamaan jarkevassa mittakaavassa omia toimintojaan siten, ettd asiakas
saadaan palaamaan yritykseen uudestaan. (Storbacka & Lehtinen 1998, 120-122;
Blomqvist ym. 2003, 15.)

Kirjassa Selling Value (Kaario, Pennanen, Storbacka & Makinen 2003.) kirjoittajat
korostavat asiakkaiden tuntemisen tarkeyttd. Heidan mielestdan tulevaisuudessa
menestymisen kannalta olisi térkeda, etta yrityksen myyntihenkilokunta ymmartais
jagsdistéis asakkaan prosessit niin tarkasti, ettéa he voisivat tehda muutoksia nii-
hin aktiivisesti ja tulevaa ennakoiden. Ndiden muutosten tarkoituksena on kasvat-
taa asiakkaan arvotuotantoa. Asiakasprosessgja suunnitellessa avainkysymyksia
ovat esmerkiks pohtia, keitd ovat yrityksen tarkeimmét asiakkaat, miten asiakas
kiinnostuu yrityksen tuotteista ja palveluista, kuinka asiakas suunnittelee niiden
hankintaa, milla tavalla asiakas ostaa niité ja miten han ottaa k&yttoon ja hyddyntaa
yrityksen tarjoamia tuotteita ja palveluita. (Kaario ym. 2003, 17-22; Linton 1995,
72-75.)

Toisin sanoen yritys pyrkii asettumaan asiakkaan rooliin ja muotoilemaan omia
voivat ollaesimerkiks erilaisten laskutuskdyténtdjen ja useiden yhteydenotto-
kanavien mahdollisuus. Asiakkaalla on téll6in vara vaita, mita yhteydenottotapaa
hén haluaa kayttad, ja nain ollen palvelusta mahdollisesti syntyy asiakkaalle liséar-
voa. Lisaarvon tunteminen puolestaan liséa asiakkaan tyytyvaisyytta yritysta koh-

taan ja asiakas palaa varmemmin yritykseen uudelleen.
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Ravintola-alan yrityksessa asiakasprosesseilla voidaan tarkoittaa esimerkiks sité,
etta otetaan selvaa, mika on asiakkaalle vaivattomin tapa tehda poytavaraus ta
mik& on mieleisin tapa hoitaa laskutus. Ravintolassa ja hiihtokeskuksissa kéavijét
voivat olla demografisilta tekij6iltéan, joita ovat muun muassa ikd, sukupuoli, rotu,
kieli, tulot ja koulutus, varsin erilaisa: nuoria, vanhoja, atk-taitoisiatai -
taidottomia, perheellisatal yksin asuvia. Siks onkin mielestani térkeda pyrkia tar-
joamaan palveluita mahdollisimman monipuolisesti, jotta asiakas vois asioida yri-
tyksessd hanelle sopivalla tavala. Loimussakin pyritéén tarjoamaan asiakkuuksien
hoitamiseen niin sanottua monikanavaratkaisua olemalla saavutettavissa I nternetis-

s4, puhelimitse ja henkilokohtaisesti.

Kaikkien edella mainittujen asioiden kehittdmiseen yritys voi hyodynt&a asiakasre-
kisteridan. Loimussa pyritédan jo varausvaiheessa kysyméan yritysasiakkailta esi-
merkiksi toivomusta laskutuskaytannosta. Tama tieto tallennetaan asiakasrekiste-
riin. Asiakasrekisteriin tallennettuja tietoja seurataan, muokataan ja analysoidaan.
Jos tiedoista kdy esmerkiks ilmi, etta Loimussa ei ole tarjollayleisesti toivottua
tarkoitetaan palvelua, jossa asiakkaalle ei enda |ahetetd paperilaskua, vaan lasku-
tukset hoidetaan suoraan sdhkdisesti (Nordea eBusiness 2006.).

3.3 Asiakkuusstrategiat

Eri asiakassegmenteille yritys kehittdd asiakkuuden elinkaareen liittyvia asiakkuus-
strategioita. Naiden tarkoituksena on méarittda asiakkuuden taso, asiakkaan ja yri-
tyksen rooli asiakkuudessa seké tukea asiakkaan arvontuotantoa. Storbacka ja Leh-
tinen (1998, 123) ryhmittelevét asiakkuusstrategiat neppari-, vetoketju- jatarra-
strategioihin.

Nepparistrategiala tarkoitetaan asiakkaan sopeutumista yrityksen toimintamallei-
hin. Nepparimallissa yritys panostaa mahdollisimman vahan resurssgja yksittdiseen
asiakkaaseen. (Storbacka & Lehtinen 1998, 123.) Tdlainen valmiiksi standardoitu

kasikirjoitus on onnistuessaan tehokas, mutta myos haastava, silla samalla kun kus-
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tannuksista sééstetaan, on asiakas saatava uskomaan, etta juuri kyseisen yrityksen
pavelut ovat hanelle sopivampia kuin muiden yritysten. Perusesimerkki neppari-
strategiasta Loimussa vois olla asiakkaalle tarjottu kokouspaketti, jonka osat on
vamiiks mééritelty. Henkilokunnalla on puolestaan kéasikirjoitus siitd, mité tuon

kyseisen kokouspaketin [gpiviemiseen tarvitaan.

Vetoketjustrategialla tarkoitetaan sitg, ettda molemmat osapuolet, asiakas ja yritys,
sopeuttavat omia prosessejaan niin, etta ne sopivat toisiinsa. Télainen strategia
vaatii usein pidempéai yhteistyotd, jotta molempien osapuolten toimintoja on pys-
tytty analysoimaan ja molemmat ovat valmiita sopeutumaan. Téallaisilla yhteisilla
ratkaisuilla saadaan aikaan tehokkuutta ja sé8stetédn kustannuksia. (Storbacka &
Lehtinen 1998, 123.) Kaytanndn esimerkkina vetoketjustrategiasta voisi Loimussa
aiemmin asioinut, kokouspaketteja kayttanyt yritys haluta vaihtaa tai lisdtd osia
kokouspakettiin, jolloin yhteisilla neuvotteluilla pyritéén sopeuttamaan molempien

toimintaa niin, etta lopputuloksesta syntyy kummallekin lisdarvoa.

Tarrastrategia on asiakkuusstrategioista syvin. Se kuvastaa asiakkaan ja yrityksen
kokonaisvaltaista suhdetta, jossa yritys sopeuttaa prosessinsa asiakkaan prosessei-
hin. Asiakas el joudu taldin kdyttamaan omaa aikaansa omien toimintojen muutta-
miseksl, vaan yritys parhaansa mukaan toteuttaa asiakkaan toiveet. Strategian on-
gelmaksi muodostuu usein kustannusten nousu, ja yritys gjautuu niin sanotusti
"asiakkaan armoille’. Siks téta strategiaa el ole jarkevaa kayttaa kenen tahansa
asiakkaan kohdalla. (Storbacka & Lehtinen 1998, 123.) Loimussa taman strategian
kéytto tulee gjankohtaiseks vasta tulevaisuudessa, silla uusien asiakkaiden kanssa

tydskennell&an nepparimallin mukaisesti.

3.4 Asakasrekisterin hyddyntaminen asiakkuuksien hallinnassa

Asiakkuuksien hallinta on osa asiakkuusgjattelua. Molemmissa tahdataan pitkien ja
kannattavien asiakassuhteiden luomiseen, joista kumpikin osapuoli hyotyy. Asia
kasrekisterin avulla asakkuuksia voidaan seurata ja hallita tehokkaasti. Rope ja

Pdllanen (1994, 113) méarittelevét asiakasrekisterin tietopankiksi, jossa sdilytetdan
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kaikki tarked ja valttamaton tieto asiakkaasta. Rekisteri voi olla manuaalisesti ke-
rétty tai vastaavasti séhkdisesti toimiva tietokanta.

Yleinen tietosisaltd asiakasrekistereissa jakautuu viiteen perusluokkaan: yhteys-,
segmentointi-, kaytto- ja kokemus- seka info- ja tulostietoihin. Y hteystietoja ovat
tiedot, joiden avulla viesti voidaan toimittaa asiakkaalle. Tietojen on tésta syysta
oltava tarkkoja ja gjan tasalla. Segmentointitiedoilla tarkoitetaan tietoja, joiden
avulla asiakkaat on jaettu yrityksen muodostamiin segmentteihin. Segmenttijako on
hyodyllinen esmerkiks silloin, kun yritys haluaa kohdentaa markkinointiaan johon-
kin tiettyyn asiakasryhméan. Kaytto- ja kokemustiedot sisdltévét ostohistorian ja
asiakaspalautteen kautta saadut tiedot. Infotiedot puolestaan ovat tietoja, joita yri-
tys on kirjannut ylos asakkaan ja yrityksen kesken kéydysta viestien vaihdosta.
Naihin tietoihin kuuluvat muun muassa tiedot kanavista, joiden kautta asiakas halu-
aa kommunikoida. Tulostiedot ovat asiakasrekisterin liitdnnaistietoja, joita saadaan
yhdessa talouden seurannan kautta. Naita tietoja voivat olla esimerkiks asiakas-

kannattavuus- ja myyjatehokkuustiedot. (Rope & Pollanen 1994, 113-116.)

Asiakasrekisteri Sisdltéd siis asiakkaiden henkilGtietojen liséks asiakkuuden kautta
saatua arvokasta informaatiota, jonka avulla yritys voi Kriittisesti tarkastella toimin-
tojaan. Asiakassuhteisiin liittyvatieto, asiakkaan ja yrityksen vélisiin toimenpiteisiin
liittyvatieto seka tulostiedot ovat yritykselle arvokkaita siks, koska néité tietoja
yritys @ voi saada mistédn muualta kuin oman jarjestelmansa kautta. Jostietojael
kerdttéid jatalennettais, ei yrityksella olis niitd kéytettavissa. Niiden kautta voi-
daan saada varoituksia esimerkiks asiakkaan kontaktien vahenemisest, keskios-
tosten pienenemisesta ja reklamaatioiden maérasta. Ne voivat entellla asiakassuh-
teen muuttumista, ja silloin yrityksen on hyvatutkia, missd on vika. Kun téllaisa
asioita saadaan kirjattua asiakasrekisteriin, niiden avulla voidaan reagoida goissa ja

mahdollisesti korjatatilanne.
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3.5 Loimun asiakkuuksien hallinta

Asiakastietojen hallinta on osa asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu edellyttééd asiakkaan
tuntemista. Mité paremmin asiakas ja asiakkaan avainhenkil 6t tunnetaan, sita pa-
remmin osataan palvelut kohdistaa. Myo6s kontaktien, kehitysideoiden ja palauttei-
den hallinta on osa asiakaspalvelua. Selked asiakaspalvelu edellyttds, etta tiedetaén,
kuka on sopinut asiakkaan kanssa mitékin, milloin asiakkaaseen on oltu yhteydessa
jamilloin asiakas on ottanut Loimuun yhteytta. Kontaktien hallinta edellyttéa tés-

mallisa toimintatapoja ja helppokayttoisia apuvdineita.

Loimun yrittgét haluavat panostaa erityisesti asiakkaisiin ja asiakassuhteiden muo-
dostumiseen jo heti liiketoiminnan alkumetreiltd. Asiakkuuden hallintaan kuuluu
olennaisena osana, etta yritys pyrkii segmentoimaan asiakkaitaan tiettyihin ryhmiin.
Segmentoinnissa ideana on se, etta yrityksen asiakaskunta jaetaan pienempiin, tar-
peiltaan yhtendisiin ryhmiin ja Siten tuotteet ja palvelut suunnitellaan néille asiakas-
ryhmille sopiviksi. (Ylikoski 1999, 46.) Nykyaan kuitenkin kuluttajat ovat hyvin
erilaisiaja segmentointia kannattaakin seurata seka kehittéé esimerkiks asiakasre-
kisteristé saadun tiedon avulla. Seuraavaks kasittelen Loimun asiakassegmentit,
asakkuuden eri tasot seka tiedot, joita yritys haluaa eri segmenteistéan keréta. Ta
man jaon olen tehnyt Loimun yrittgilta ssamieni tietojen ja toiveiden pohjalta. (Pel-
tonen & Peltonen 2006)

3.6 Loimun asiakassegmentit

Asiakassegmentteja Loimulla on kolme: yritykset, Jamsanjokilaakson asukkaat ja
Himos-alueen kayttgat. Y ritykset jaetaan kahteen osaan: Jamsanjokilaakson yri-
tyksin eli paikalisiin yrityksiin sek& muihin yrityksiin, Jdmsanjokilaakson asukkaat
puolestaan jaetaan kolmeen erilliseen ryhméén. Nama ovat perheet, yhteistt ja
opiskelijat. Himos-alueen kayttgiin kuuluvat caravaanarit, aktiiviliikkkujat, ulko-
maalaiset kavijét seké perheet. Lisdks tulevaisuudessa segmenttiin saattavat kuulua
Himoksen alueen kehityksen my6téa myos venellijét seka golfin harrastgjat. (Kuvio
1.)
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Paasegmentit

Himosalueen
kayttajat

Jamsanjokilaakson
asukkaat

Jamsanjokilaakson
yritykset
(paikalliset)

(e G o
Opiskelijat ) (Ylkomaalaiset
kavijat

Kuvio 1. Loimun asiakassegmentit

3.7 Asakkuuden tasot Loimussa

Loimussa yrittgat ovat jakaneet asiakkuuden kolmeen eri tasoon, joiden avulla
asiakkuuden hoitoa suunnitellaan ja toteutetaan. Tasoista enssmméinen on satun-
nainen asiakas, joka kayttda yrityksen palveluita yhdesta neljdan kertaan. Toinen
taso on vakiintunut asiakassuhde, jossa palvelua on kaytetty viidesta 15:een kertaa.
Kun asiakas on kayttanyt Loimun palveluja useammin kuin 15 kertaa, muodostuu

vakiintuneesta asiakassuhteesta kanta-asiakkuus. (Kuvio 2.)



Satunnainen
asiakas
1-4 kertaa

Vakiintunut
asiakas
5-15 kertaa

-Neppari-Vetoketju

Kanta-asiakas
15- kertaa

- Asiakkaasta kerétasn -Tarjotaan -Aktiivi nen
segmentin mukaiset tarvekartoituksen SUOV?"_‘_WntI,_
perustiedot mukai sesti henkil 6kohtai suus
Neoparimalli monipuplisemmin - mPhin jarjestamét
e palveluita asiakastilaisuudet
- Markkinoinnin muutokset segmentille
segmentin mukaisesti ~ExtraNet palvelun

kehittéminen asiakkaan
tarpeiden mukaan

-Vetoketju-tarra

Kuvio 2. Asakkuuden tasot Loimussa
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3.7.1 Satunnainen asiakas

Satunnainen asiakas voi olla joko ensikertalainen tai mahdollisesti ravintolassa jo
neljatta kertaan. Hanelle tarjottavia tuotteita ovat 1ahinnd valmiit tuotteet kuten
ruokalista tai viinilista, josta asiakas valitsee tuotteensa. Toisin sanoen suhde t&han

asiakasryhmaan on nepparimallin mukainen.

Satunnaisesta asiakkaasta halutaan kirjata asiakasrekisteriin perustiedot. Y hteyden-
otto Loimuun tapahtuu suoraan Internetin tai myyntipalvelun kautta, josta asiakas
varaa tarvitsemansa palvelut. Tehdysta varauksesta kirjataan ylos asiakkaan yhteys-
tiedot. Itse palvelutilanteen paétyttya ja asiakkaan asioitua L oimussa asiakastietoi-
hin halutaan tallentaa asiakkaan seurueen koko, keskiostoksen mééréa euroina seka

muut huomioitavat asiat kuten allergiat.
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3.7.2 Vakiintunut asiakassuhde

Satunnainen asiakas muuttuu vakiintuneeks asiakassuhteeks, kun asioimiskertoja
Loimussa on vahintdan viis. Talloin yrityksen l8htokohta palvelussa on jo henkil6-
kohtaisempi kuin satunnaisten asiakkaiden kanssa ja palveluiltaan joustavampi.
Nepparimalli vaihtuu vetoketjuun. Pyritéan olemaan [éhempana asiakasta ja vuoro-
vaikutuksessa selvittamaan asiakkaan tarpeita ja kuuntelemaan hanen toiveitaan.

Tuotetarjontaa ollaan valmiita rééta 6imédan asiakkaan toiveiden mukaisesti.

V akioasiakkaasta halutaan kirjata asiakasrekisteriin tarkentavia ja yksityiskohtai-
sempiatietoja, joiden avulla asiakkaan arvontuotantoa pystyttaisiin viela syvalli-
hénen tapoihinsa liittyvét asiat palvelutilanteessa sek& mahdolliset tiedot sitd, kéayt-
tadko yritys muita kuin ruokapalveluja Himos-alueella. Itse palvelutilanteen paétyt-
tyaja asiakkaan asioitua L oimussa asiakastietoihin halutaan tallentaa asiakkaan
seurueen koko, keskiostoksen maara euroina, asiakkaan valitsemat tuotteet, vii-
konpéiva ja kuukaus seka L oimussa toimineen asiakaspalvelijan nimi ja laskutus-
kéytantd. Naiden tietojen avulla Loimussa voidaan seurata esimerkiksi sitd, mink&
tyyppinen ruokatuote on suosittua, vaihteleeko se segmenteittéin, ostaako asiakas
joka kerta saman tuotteen ja ovatko tyontekijét onnistuneet lisdmyynnissaan. Re-
kisterin tulkintojen pohjalta yritys voi muokata, parantaa seka tuoda uusia tuotteita
ruokalistalle ja juomatarjontaan. Yritys voi siis ndiden tietojen avulla kehittda paits

asiakkuuksiaan myos itsedan.

Kaytannossa tietojen kulku asiakasrekisteriin tapahtuu kassakuitin pohjalta, josta
selviavét kaikki tiedot henkilomaéaréé ja laskutuskaytantéa lukuun ottamatta. Asia-
kaspalvelija merkitsee laskutuksen jélkeen kassakuitin taakse seurueen henkil 6méa-
kerdtdan mappiin, jostatiedot sirretddn kasin toimistotyopéivana asiakasrekisteriin.
Rekisterin yllgpidosta ja tietojen viemisesta asiakastietokantaan huolehtii myynti-
palvelupédallikkd yhdessa ravintolapaéllikon kanssa. Téastd manuaalisesta toiminnos-
ta ka&vimme keskustelua yritystoimintaansa suunnittelevien yrittgien kanssa, ja he

perustelivat asian siten, etté télla tavoin he voivat olla mahdollismman paljon asi-
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akkaan kanssa "tekemisissd’. He ovat valmiita maksamaan kayttamastaan gasta,
silla uskovat, etta néin he oppivat tuntemaan asiakkaansa paremmin, kuin jos kone
girtéis informaatiota paikasta toiseen ilman ihmistéa. Vaarana puolestaan on se, etta
mahdollisia virheita saattaa sattua kasin tehdessa konetta enemméan. Lisaks koneen
sirtamainformaatio tapahtuu vaivattomammin ja yrittgilla jéa enemman aikaa itse

tietojen tulkitsemiseen.

Kassakuitin ja poytavarausten lisaksi tietoa asiakkaista voidaan kerété asiakaspa-
lautteen, erilaisten tapahtumien ja kilpailujen kautta. Kilpailun ohessa keréttyja yh-
teystietoja voisi kayttdd asiakkaan suostumuksella myos yrityksen suoramarkki-
nointiin. Erityisesti yritysasakkaan kanssa pyritéan puolestaan joka kerta palvelu-

kokemuksen jalkeen kédyméan henkilbkohtainen palautekeskustelu.

3.7.3 Kanta-asiakas

Kanta-asiakkaiks on Loimussa mééritelty sellaiset asiakkaat, jotka ovat kaytténeet
yrityksen palveluita enemmén kuin 15 kertaa. Tama voi kuulostaa suurelta méaralta
asiointikertoja ravintola-aalla toimivalle yritykselle, mutta L oimun tapauksessa on
hyva muistag, ettd X-Group Oy:lla on myds muita toimintoja, joiden kaytto laske-
taan asointikertoihin. Toisin sanoen asiakas voi esmerkiks kayttda yhdella kertaa
pelkéastdan koulutuspalveluita ja toisella kerralla kéyda hieronnassa. Jokainen X-
Group Oy:n tarjoaman palvelun kaytto lasketaan henkilon asioimiskertoihin. N&in
monen asiakaskerran jalkeen yhteistydsuhde on jo niin kiinted, ettéa asiakkaasta on
saatu kerdttya palvelutilanteiden ja palautekeskusteluiden kautta paljon yksilollista

tietoa.

Kanta-asiakkaisiin panostetaan L oimussa henkilokohtaisen palvelun avulla, johon
pyritédn esimerkiks samoja kontaktihenkil6itéa kayttamalla Heihin ollaan yhteydes-
s4 sédnndllisesti ja heidan toimintojaan ollaan valmiita rééta 6iméan asiakkaan ha-
luamalla tavalla. Y ritysasiakkaan kohdalla henkilokohtaista huomiointia harjoite-
taan esmerkiks asiakasyrityksen tai sen isannan merkkipaivan muistamisella, jar-

jestamdlld kanta-asiakastilaisuuksia ja tarjoamalla asiakkaille oma extranet-nakyméa
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helpottamaan asiointia. Osittain samoilla asioilla, kuten merkkipéivien muistamisel-

laja asiakastilaisuuksien jarjestéamiselld, voidaan hoitaa kanta-asiakkuustaso myos

muiden asiakassegmenttien kanssa.

3.8 Loimun palvelukanavat

Loimussa pyritdan siihen, ettd asiakas tekis poytavarauksen aina etukdteen. Asia-

kas voi ottaa yhteytta ravintolaan puhelimitse, séhkdpostitse, Internetin tarjous-

pyyntdlomakkeen kautta tai asioidessaan henkilokohtaisesti paikan paalla Kontak-

tin jalkeen asakkaalle Idhetetddn tarjous, johon asiakas vastaa joko kielteisesti tai

myonteisesti. Paétoksen jalkeen asiakkaan antamat varagjatiedot kirjataan asiakas-

rekisteriin. Kun asiakas on kayttanyt palvelun, maksanut ja antanut palautetta,

asiakasrekisteriin lisétdan ostohistoriasta saadut seka muut palvelun aikana mahdol-

vissa asiakaskontakteissa.
KONTAKTI TARJOUS PAATOS
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TIETOJEN KIRJAUS
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Kuvio 3. Asiakkaan tietojen kerdysvaiheet palveluprosessin aikana
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Loimussa kaikki puhelut ohjautuvat suoraan myyntipalveluun. Suunnittelin myynti-
palvelulle puhelinkeskustelua varten rungon asioista, joita on tarpeellista kysya
varausta tehdessa (LI TE 2). Puhelinrungon suunnittelussa otin huomioon seka
Suomen lainsdadannolliset asiat (523/99) etté soveltuvin osin Ropen ja Poll&sen
(1994, 113-116) méaritteleman asiakasrekisterin tietosisaltorakenteen. Néita asioita
ovat henkilon yhteystiedot, mahdolliset segmentointitiedot, kaytto- ja kokemustie-
dot, infotiedot ja tulostiedot. Lisdks varausvaiheessa on térkedé tietda ryhmén ko-
ko, varausgjankohta ja mahdolliset muut tilaisuuden luonteeseen liittyvét erityistoi-

veet.

Suunnittelin myds Loimun Internet-sivuille tarjous- ja yhteydenottopyynt6a varten
lomakkeen, josta tiedot valittyvat suoraan myyntipalvelun sdhkdpostiin (LIITE 3).
L omakkeessa kysytaédn asiakkaan yhteystietoja, ryhman kokoa ja varausgjankohtaa.
L omakkeessa on myos vapaakenttd, johon asiakas voi halutessaan kirjoittaa omia
toiveitaan, palautetta tai kysymyksidan. Jos yhteydenottopyynto on l&hetetty sah-
kopostilla suoraan myyntipalvelun sahkdpostiin, soittaa myyntipalvelu asiakkaalle
ja kayttaa tietojen kerdysapuna puhelinkeskustelua varten rakennettua runkoa. Asi-
akkaaseen pyritéan aina ottamaan yhteytta mahdollisimman nopeasti tarjouspyyn-

non tai poytavarauksen vahvistamiseks.

Asiakas voi ottaa kontaktin ravintolaan kdymélla paikan paélla henkilokohtaisesti.
Asiakasneuvottelut pyritéan aina pitdmadan myyntipalvelun puolella, mutta tarvitta-
essa salin puolellatydskentelevét tarjoilijat voivat ottaa poytavarauksen vastaan.
Tal6in varaus kirjataan késin kopioidulle myyntipalvelun kayttamalle puhelurun-
golle, jolloin asiakkaasta saadaan ylos kaikki tarvittavat henkilGtiedot. Liséks va
rauksen vastaanottaja kuittaa paperin, jotta jakikateen tarvittaessa tunnistetaan,

kuka varauksen on ottanut vastaan.

Aikaja henkiloresurssit ovat pienessa yrityksessa rgjalliset. Naiden valmiiks raken-
nettujen lomakkeiden tarkoitus on, etté kun yritys ottaa asiakkaaseen yhteytta, sen
el tarvitse kéyttda valtavasti aikaa ja resursseja jokaiseen yhteydenottoon, vaan

palvelua voidaan hoitaa jouhevasti tiettya kaavaa noudattaen.
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4 LAINSAADANTO

Uuden yrittdan on asiakasrekisteria suunnitellessa hyva tutustua Suomen lainséa-
dantoon. Tassa luvussa kayn [8pi henkilGtietolakia, jota k&ytan ohjenuorana suunni-
tellessani Loimun asiakasrekisterin tietosisaltod. Ennen kuin asiakasrekisteriin ryh-
dytdan kerd8maan yhteystietoja, on rekisterinpitdjan oltava tietoinen, millaisia oike-
uksia ja velvollisuuksia hanella rekisterin yllgpitgana on. Néista oikeuksista ja vel-
vollisuuksista méarétaan henkilotietolaissa (523/99). HenkilGtietolaki on varsin
lagja kokonaisuus ja siks téssé luvussa kdyn 18pi Loimun kannalta huomioon otet-
tavat lainkohdat, jotka koskevat asiakasrekisterig, sen keraémistd, suojaamista,
sdilyttamista ja havittamista seka rekisterinpitdjén oikeuksia ja velvollisuuksia.
Opinndytetyon rajauksen vuoks jatan kasittelematté henkildtietojen kayton mark-
kinointiviestinnassa ja rekister6idyn oikeuksia seka velvollisuuksia koskevat séén-

nokset.

4.1 Henkilttietolaki

Henkil6tietolain tarkoituksena on turvata jokaisen ihmisen yksityiselaman ja yksi-
tyisyyden suojaa koskevat perusoikeudet henkil6tietoja kasiteltdessi seka antaa
neuvoja ja ohjeita, kuinka kehitetdan ja noudatetaan hyvaa tietojenkasittelytapaa
(523/99, 1 8). Lakia sovelletaan silloin, kun rekisterinpitgjan toimipaikka on Suo-
messa, henkil6tietoja kasitelléén automaattisesti seka silloin kun henkiltiedot
muodostavat tai niiden on tarkoitus muodostaa henkilorekisteri tai sen osa (523/99,
2,4 8). Toisin sanoen vaikka henkil6tietoja keréttaisiin manuaalisesti mappeihin tai
sdhkdiseen valmisohjelmaan, ne muodostavat henkilorekisterin, ja yrittgdan sovel-

letaan talldinkin henkildtietolakia.

Loimussa asiakkaiden henkil6Gtietoja kerétéén usealla tavala: puhelimessatai Inter-
netissa poytavarauksen yhteydessa, kyselyjen avulla ravintolassa, messuilla, tapah-
tumissatal verkossa seké erilaisten kilpailujen avulla. Ndiden kanavien kautta saa-

dut tiedot tallennetaan yrityksen hankkimaan atk-pohjaiseen asiakasrekisteriin.
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4.2 Terminologia

HenkilGtietolain kolmannessa momentissa méaritell88n terme4, joita laissa kasitel-
[&én. Henkil6tietolaissa rekister 6ity on henkil®, jonka henkilGtietoja rekisterinpitga
kasittelee. Henkil6tiedoilla tarkoitetaan luonnollista henkil6&, hénen omaisuuttaan
jadlinolosuhteitaan kuvaavia merkint6j4, joista hanet tai hdnen kanssaan samassa
taloudessa asuvat voidaan tunnistaa. Naita tietoja ovat muun muassarekisteridyn
nimi, henkilétunnus, osoite, puhelinnumero ja sdhkdpostiosoite. (Henkilotietolaki
523/99, 3 8.) Asian tarkentamiseks 18hetin sdhkdpostia tietosuojavaltuutetun toi-
mistoon, josta minuun otettiin yhteytta puhelimitse. Sieltd saamani tiedon mukaan
huomioitavaa on, etta jo pelkké asiakkaan nimen taltioiminen yrityksen manuaali-
seen tal séhkoiseen asiakasrekisteriin lasketaan henkilGtiedoks. (Tietosuojavaltuu-

tetun toimiston asiakaspalvelija 2006)

Henkil6tietojen kasittelylla puolestaan tarkoitetaan henkiltietojen kerd@mistg,
talentamista, jarjestamista, kayttog, sirtdmistd, luovuttamista, séilyttamista, muut-
tamista, yhdistamistd, suojaamista, poistamista, tuhoamista ja muita niihin kohdis-
tuvia toimenpiteita. (HenkilGtietolaki 523/99, 3 8.) Henkil6tietojen kasittely on giis

yhteisnimitys kaikenlaisille toimenpiteille, jotka kohdistuvat henkilGtietoihin.

Tietojoukolla, joka muodostuu kayttétarkoitusten vuoks yhteen kuuluvista mer-
kinndista, tarkoitetaan henkil orekisteria. Henkilorekisterissa merkintoja kasitell&an
automaattisten tietojenkasittelyn avullatai ne on jarjestetty esmerkiks luetteloks
helpottamaan jonkun tietyn henkilon tietojen |0ytamista vaivatta ja kohtuuttomin
kustannuksin. (HenkilGtietolaki 523/99, 3 8.)

Rekisterinpitgjalla laissa tarkoitetaan yhta tai useampaa henkil6g, yhteisog, laitosta
tal séétiotd, jonka kéyttoon henkilorekisteri perustetaan ja jonka tehtavaks rekiste-
rinpito on lailla sé&detty. Nailla henkilGilla on myds oikeus méarata henkildrekiste-
rin kaytosta. Suostumuksella tarkoitetaan kaikenlaista vapaaehtoista, yksilditya ja
tietoista tahdon ilmaisua, jollarekisterdity hyvaksyy henkilGtietojensa kasittelyn.
(Henkilttietolaki 523/99, 3 8.)
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4.3 Henkil6tietojen kéasittelyn suunnittelu

Yrityksen tulis aloittaa asiakasrekisterin kokoaminen suunnittelusta. Laki velvoit-
taa rekisterinpitgén suunnittelemaan ja asiallisesti perustelemaan, kuinka henkil6-
tietoja kasitellaan yrityksessd, ennen kuin niité ruvetaan varsinaisesti kerddmaan.
Laissa méaratdan myos, etta rekisterinpitgén on méériteltava ennen varsinaista
tietojen kerdysta ja tallentamista se, misté henkil6tiedot séannénmukaisesti hanki-
taan, mihin niita luovutetaan seka mitk&a ovat tietojen késittelyn tarkoitukset. Tar-

koitukset tulee méaritella niin, ettd méérittelysta kay ilmi, mink&aisten rekisterinpi

8.)

Y rityksen ké&sittelemien henkil6tietojen tulee siis vastata méritellyn k&sittelyn tar-
koituksen kannalta tarpeellisia tietoja (tarpeellisuusvaatimus). Virheellisten, epa
taydellisten ja vanhentuneiden henkilGtietojen kayttd e ole sallittua, jatasta on
my6s vastuu rekisterinpitgjala (virheettomyysvaatimus). (Henkil6tietolaki 523/99,
98)

Henkil6tunnuksen kasittely on kielletty, ellei rekisteroity yksiselitteisesti ole anta-
nut suostumustaan tai kasittelysta ole séadetty laissa. Henkil6tunnusta saa kuiten-
kin kasitellg, jos rekisterdidyn yksiselitteinen yksiléiminen on térkedé laissa sééde-
tyn tehtavan suorittamisekd, joita ovat muun muassa rekisterdidyn ja rekisterinpi-
tal tietedlista tutkimusta varten. Rekisterin pitdan on huolehdittava, etté henkil6-
tunnusta @ merkita tarpeettomasti henkilorekisterin perusteella tulostettuihin tai
laadittuihin asiakirjoihin. (Henkilotietolaki 523/99, 13 8.) Loimussa henkilttietoja
e saalain mukaan kerétd, ellei esmerkiks ravintola laskuta jalkikateen tilaisuudes-
ta. Tal6in kauppa on verrattavissa luotolliseen toimintaan, jossa henkil6 kuluttaa
ostamansa palvelun tai tuotteen, ennen kuin maksaa sitd. N&issi tapauksissa henki-
[6n luotettava yksilointi on usein valttamétonta jo rekisterdidyn oikeusturvankin

kannalta.
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Erityisesti huomioitavia asioita rekisterinpitgjan kannalta on arkaluontoisten tieto-
jen kasittely. Asiakasrekisteriin e saatallentaa arkaluonteisia asioita, kuten esimer-
kiks rotuata alkuper&s, asemaa, tyotehtavia, henkilon ammettiliittoon kuulumista,
poliittista, yhteiskunnallista tai uskonnollista vakaumusta eika henkilon terveydenti-
laa, sairauttatal vammaisuutta koskevia asioita. Néita tietoja voidaan kuitenkin
kasitella jos rekisterditynyt on antanut suostumuksensa tai henkild on itse saattanut
omat tietonsa julkisiksi. (Henkil6tietolaki 523/99, 11 8.) Yrittga voi halutessaan
kerédta yleisesti saatavilla oleviatietoja. Talaisiatietoja ovat esmerkiks kauppare-
kisterissa ja muissa elinkeinorekistereissa olevat tiedot. Poikkeuksena arkaluontel-
Sista asioista voidaan pitéa esimerkiks merkintdja asiakkaan ruoka-aineallergioista
varmistaa, ettd asiakkaalle e synny vaaratilanteita. (Tietosuojavaltuutetun toimis-
ton asiakaspalvelija 2006)

4.4 Rekisterinpitgjan oikeudet ja velvollisuudet

Rekisterinpitgén on laadittava henkilorekisteristdan rekisteriseloste (LIITE 1).
Rekisteriselostelomakepohja [6ytyy tietosuojavaltuutetun Internet-sivuilta. Lomak-
keessa tulee selvittda rekisterinpitgjan seka rekisterista vastaavan henkilon nimi ja
yhteystiedot, henkilGtietojen kasittelyn tarkoitus, kuvaus rekisterin tietosisallosté,
mihin tietoja sédnndnmukaisesti luovutetaan, ja Sirretd8nko tietoja Euroopan unio-
nin tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle seka kuvaus sitd, kuinka rekisteri suo-
jataan. (Henkilttietolaki 523/99, 10 §8.)

Loimussa asiakastietojen kasittelyn tarkoitus on hoitaa ja kehittéé asiakassuhteita.
Asiakasrekisterin tietosisaltoon tallennetaan varaustilanteessa henkilGkohtaiset
asiakastiedot kuten nimi, yhteystiedot yhteydenottoa varten ja laskutusyhteystiedot.
Asiakaskohtaiseen profiiliin tallennetaan myos asiakkaalta saatu asiakaspalaute.
Asiakkaan kayttéessa Loimun palveluja tallentuu rekisteriin myos ostohistoriaan
liittyvia tietoja. Rekisteriin pyritdan pidemmallé aikavalilla tallentamaan térkeim-
misté asiakkaista heidan suostumuksellaan keréttyja tietoja kuten ammattia ja mie-

lenkiinnon kohteita koskevia tietoja.
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4.4.1 Tiedon korjaaminen

Rekisterinpitgan velvollisuuksiin kuuluu oma-aloitteisesti oikaista, poistaa, jatéy-
dentéé rekisterissa olevatai jo vanhentunut henkil6tieto. Lisaks rekisterista tulis
poistaa kasittelyn tarkoituksen kannalta vanha, virheellinen, tarpeeton tai puutteel-
linen tieto. (HenkilGtietolaki 523/99, 29 8.) Toisin sanoen rekisterinpitgan velvolli-
suuksiin kuuluu péivittaa rekisterigén, jotta nama vaatimukset taytyisivéat. Rekiste-
rinpitgan on myos estettava edella mainitun kaltaisen tiedon levidminen, jostieto

vois vaarantaa rekisteroidyn yksityisyyden suojaatai hanen oikeuksiaan.

Loimussa sovitaan menettelytavat seka vastuuhenkilé vanhentuneiden henkilétieto-
jen paivittamiseks ja esmerkiks kuolleiden henkildiden poistamiseks rekisterista.
Loimussa rekisterista poistetaan automaattisesti asiakas, mikali hén e ole asioinut
vuoden kuluessa ensimmaisesta kéynnistd. Asiakasrekisterin kokonaisvaltainen
paivitys tehdaén kerran vuodessa kayttéen apuna ldhialueen oppilaitosten opiskeli-

joita. Jatkuva pdivitys tehddan paéosin Eniron tarjoamien palvelujen kautta.

4.4.2 Tietojen suojaaminen, vaitiolovelvollisuus ja havittaminen

Rekisterinpitgén tulee toteuttaa tarpeelliset tekniset ja organisatoriset toimenpiteet,
jotta asiattomat eivat padse kasiks henkilGtietoihin, Samalla tulee varmistaa, ettel
henkilGtietoja pdése kukaan vahingossa tai laittomasti havittamadan, muuttamaan,
luovuttamaan tal siirtaméan. Toimenpiteiden toteuttamisessa otetaan huomioon
kéaytettavissa olevat tekniset mahdollisuudet, toimenpiteista aiheutuvat kustannuk-
set, kasiteltavien henkilGtietojen laatu, méaré jaika seka kasittelyn merkitys yksi-
tyisyyden suojan kannalta. (HenkilGtietolaki 523/99, 32 8.) Jokainen, joka kasitte-
lee henkilGtiedoista koostuvaa rekisterig, on vaitiolovelvollinen (523/99, 33 §).
Rekisterinpitg & on myos velvollinen havittdmaén henkilorekisterin, joka el ole enda
toiminnan kannalta tarpeellinen, jollel siihen talletettuja tietoja ole erikseen sdadetty
arkistoitavaksi (523/99, 34 §).
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L oimussa henkilGtietojen suojaaminen pyritdan jarjestamaan esmerkiks siten, etta
henkilGtietoihin paasy edellyttéd henkilokohtaista salasanaa ja kdyttgdtunnusta.
Paperimuodossa olevat asiakirjat sdilytetdan mapeissa lukollisissa kaapeissa. Li-
saks on paétetty, etta padsy henkilorekisterissa oleviin henkilGtietoihin annetaan
vain niille tyontekijoille, jotka tarvitsevat henkil6tietoja tydtehtaviensa hoidossa.

Y rityksen ylimméan johdon tulee antaa asiakasrekisterin henkilGtietojen kasittelemi-
sestariittévét ohjeet ja madritelld, kukata ketka hoitavat henkilGtietojen kasitte-

lyyn liittyvia tehtévig, kuten paivitystg, tallentamista ja liséémista yrityksessa.

Loimussatiedot kerétaan sahkdiseen asiakasrekisteriin, joka on palomuurilla seké
salasanalla suojattu. Varmuuskopio asiakasrekisteristé otetaan kerran viikossa.
Tietokanta sek& sen varmuuskopio sijaitsevat lukitussatilassa jatietoihin kasiks
padsya valvotaan yrittgien toimesta. Mahdollisuuksien mukaan pyritéén myos var-
mistamaan, etta laittomasta tunkeutumisesta Loimun tietoverkkoon j&a jaki tieto-
jarjestelméan. Lisdks vaitiolovelvollisuus yrityksen sisdisista asioista koskee jokais-
ta. Tyontekija sitoutuu vaitiolovelvollisuuteen alekirjoittaessaan tydsopimuksen.
Loimun yritystoiminnan loputtua asiakasrekisteri j&a yrittgille. Mikali yritys myy-
daén, sirtyy asiakasrekisteri kaupan yhteydessd uudelle omistgjalle.

4.4.3 lImoitusvelvollisuus ja ilmoituksen tekeminen

Rekisterinpitgan on ilmoitettava henkilGtietojen automaattisesta kasittelysta seka
asiakkailleen etta tietosuojavaltuutetulle. Asiakkaille ilmoitus on tehtéva aina, mut-
tatietosuojavaltuutetulle vain, jos rekisteria kaytetdan suoramarkkinointitarkoituk-
din. llmoitus tapahtuu ldhettamélla tietosuojavaltuutetulle rekisteriseloste (Henki-
[6tietolaki 523/99, 36 8.). lImoitus tulee tehda riitt&van ajoissa, kuitenkin viimeis-
taén 30 paivaa ennen henkilGrekisteriin talletettaviks aiottujen henkilGtietojen ke-
réamista ja tallettamista tai muuhun ilmoitusvelvollisuuden aiheuttavaan toimenpi-

teeseen ryhtymista (523/99, 37 §).
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Y ritys on my6s velvollinen informoimaan rekisteréityja henkilotietojen kasittelysta
rekisterinpitgjan toiminnassa. Naité tietoja ovat muun muassa tiedot rekisterinpité-

j&sté ja henkilGtietojen kasittelyn tarkoituksesta kyseisessa yrityksessa. (523/99, 24
8) Nama tiedot kayvét ilmi rekisterinpitgjan rekisteriselosteesta.

Loimussa rekisterdidyille informointi on paatetty tehda avoimesti, sillé se parantaa
rekisterdityjen luottamusta yritysta ja sen toimintaa kohtaan. Koska rekisteriseloste
tulis ollajokaisen saatavilla, on yks seloste kirjallisena Loimun myyntipalvelussa ja
se laitetaan myds yrityksen kotisivuille Internetiin. Kaikilla asiakkailla ei voida olet-
taa olevan padsya Internetiin, ja siks on hyva ilmoittaa asiakkaalle henkilGtietojen
kasittelysta essimerkiksi sopimuksen, tarjouksen tai vahvistuksen yhteydessa. Peri-
aatteessa laki velvoittaa kertomaan asiakkaalle asiasta esimerkiks puhelinkeskuste-
lun yhteydess4, ellel asiakkaalla ole muuten mahdollisuutta tutustua rekisteriselos-
teeseen. Loimussa lomakkeissa, joilla asiakastietoja kerdtdan, on aina asiakkaan
valittavissa, antaako asiakas luvan tietojensa k&yttoon yrityksen suoramarkkinointi-

tarkoituksiin vai €.

4.4.4 V ahingonkorvausvelvollisuus

Rekisterinpitgélla on korvausvelvollisuus taloudellisissa ja muissa vahingoissa,
jotka ovat aiheutuneet rekistertidylle tai muulle henkil6lle lain vastaisesta henkil 6-
tietojen kasittelysta (Henkil6tietolaki 523/99, 47 8.).

Loimussa asiakasrekisterin ensisijainen vastuu on myyntipalvelupadallikolla Kuiten-
kin myds muut saattavat joutua kdyttamaan tydssaan asiakasrekisterig, jatasta
syysta on tarkedd, etté yrityksessi huolehditaan tyontekijéiden perehdytyksesté.

4.5 Asiakasrekisteri

Aloittavassa yrityksessd omien tarpeiden pohtiminen on avainasemassa kaikessa,

my0s suunniteltaessa asiakastietojenhallintaa. Erittéin tarkeand koen taman itse
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skg, etta olen tydelamassani tormannyt tilanteisiin, joissa yrittga el ole panostanut
asiakastietojen kagttelyyn ja tallentamiseen. Asiakastietojen tallentamista el valtté
métta koeta térkedks asiaks pienessa yrityksessa ja esmerkiks valmiisiin tietoko-
neohjelmiin el haluta asettaa rahallista panosta. Osilla pienista yrityksisté el saata
ole tarvetta hankkia atk-pohjaista ratkaisua asiakkaidensa henkil 6tietojen kasitte-
lyyn, varsinkaan jos yrityksen toiminnot ovat pienié ja tapahtuvat yhdessi ainoassa
tilassa. Jos puolestaan yrityksella on useita toimipaikkoja ja toimintoja panostami-
nen asiakashallintaohjelmistoon asiakkaan henkil6- ja historiatietojen yllgpitamisek-
s kuitenkin kannattaa. Asiakasrekisterien perustaminen jo liiketoiminnan alussa
helpottaa tiedon kasittelyd, muokkausta ja analysointia jatkossa. Télla panostuksel-
layritys séastda tulevaisuudessaan omia henkil6- ja aikaresurssejaan seka mahdolli-
sesti taloudellisia resurssejaan, kun se voi kohdentaa markkinointia ja kehittaa tuot-
teitaan asiakkailta saadun tiedon avulla. Samalla varmistetaan, etta yhteystietoja
omista asiakkaista @ tarvitse etsia kerta toisensa jalkeen puhelinluettelosta tai In-

ternetista

4.5.1 Tiedot talteen asiakashallintaohjelmiston avulla

Kuten jo opinndytetydssani aiemmin olen todennut, asiakkuudenhallinnasta on tul-
lut entista tarkedmpi toiminto yrityksiss, silla on havaittu silla olevan vaikutusta
yrityksen kilpailukykyyn ja tulokseen. My6s asiakkuusgattelusta ollaan yha enene-
vissa maérin kiinnostuneita. Jotta saataisiin asiakas tuottamaan itselleen lisdarvoa,
tarvitsee yrityksen tuntea asiakkaansa toimintatavat tarkkaan. Asiakkuusgjattelun
osa-alueena voidaan ndhda koko asiakaskannan hallinta, erilaisten asiakkuuksien
hallintaja yksittaisten asiakaskohtaamisen hallinta. Asiakashallintaohjelmistojen

tarkoitus on tukea néita toimintoja.

Asiakashallintaohjelmisto perustuu asiakastiedon keraamiseen ja hyvaksikayttoon.
Kerétyn tiedon perusteella pyritéén muiden muassa tunnistamaan yritykselle par-
haat asiakkaat seka ohjaamaan markkinointia, myyntié ja palvelua siten, etta asia-
kassuhteet olisivat pitkéikéisiaja asiakkaat uskollisia yritysta kohtaan. (Swift 2001,
28.) Yrityksen menestykseen siis vaikuttaa, kuinka hyvin se pystyy palvelemaan ja
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tyydyttdmaan asiakkaansa tarpeet ja sité kautta luomaan pitkia asiakassuhteita.
Y rityksien pyrkimyksené on jalostaa tuotteita ja palveluja erityisen sopiviks juuri

néille pitkaaikaisille, uskollisille asiakkaille.

Asiakastietoja voidaan halita manuaalisesti tai séhkoisten tietokantaohjelmien avul-
la. Kasin keréttavissi asiakastiedoissa on se haittapuoli, ettd k&sin kirjaaminen on
aikaa vievaa ja tietoihin palaaminen taytyy tehda kasin. Téllainen toiminta on kui-
tenkin ymmarrettavaa pienessa, kausiluontoisessa yrityksessd. Markkinoilla on
useita atk-pohjaisia asiakashallintaohjelmistoja. Naiden ohjelmien suurimpana hyo-
tyna manuaaliseen asiakasrekisteriin verrattuna on asiakastietojen nopea kaytetté-
vyys ja muokkaamisen helppous. Nyky&an ohjelmistot ovat halvempia kuin ennen,
jatietotekniikan kehittyessa ohjelmistot keskustelevat yhdessd muiden tietokoneoh-
jelmien ja mahdollisten kassgjdrjestelmien kanssa, joten sinne kertyvisté tiedoista
saadaan paljon yrityksen taloudelliseen tilaan liittyvid tunnuslukuja.

Asiakashallintaohjelmisto tuo asiakastiedot saataville kaikille, jotka niité organisaa-
tiossa tarvitsevat, jajuuri sks se on hyvé apuvéline koko yrityksen liikketoiminnan
kannalta. Markkinoinnille tarkeda on tietdd, mita tuotteita asiakkaalla on jo kaytos-
s& myyntia puolestaan auttaa tieto asiakkaan paveluhistoriasta, jotta se voi ehdot-
taa asiakkaille sopivia uusia ratkaisuja. Asiakaan ostohistorian avulla voidaan tun-
nistaa, mitka tuotteet tai palvelut ovat olleet asiakasta eniten kiinnostavia seka mi-
ten asiakassuhde on kehittynyt ja mihin suuntaan se on muuttumassa. Néin tuote- ja
palveluvalikoimaa voidaan jatkuvasti kehittéé. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas
2005, 109-114.)

4.5.2 ACT!—asiakashallintaohjelma

Opinndytetyon akuvaiheissa pohdittiin kustannussadstdjen vuoks asiakasrekisterin
luomista Microsoft Exceliin. Toimeksiantgjat elvét kuitenkaan olleet vakuuttuneita
Excelin riittavyydestd ja kdytanndllisyydestd, silla Excel el vastannut kaikilta osin
heidan vaatimuksiaan. Yrittgille tarkeita kriteerg/& ohjelman valinnan kannalta oli-

vat tietojen nopea ja helppo kasiteltavyys, riittéva kapasiteetti yritystoiminnan kas-
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vun varalta seké ohjelmiston monipuolinen sisélto ja vaivattomat kayttdominaisuu-
det. Tulevat yrittgat eivat esmerkiksi kokeneet, ettd Excel olis ollut riittavan sel-
ked ja vaivaton kayttda. Toisellayrittgjista oli myos aikaisempaa kokemusta val-
miista atk-pohjaisesta asiakashallintaohjelmistosta, joten paadyimme tamén vuoks
ottamaan selvaa vamiista asiakashallintaohjelmistoista. (Peltonen & Peltonen
2006)

Loimun yrittgét valitsivat asiakasrekisterin yllgpidon tueks ACT!—
asiakashallintaohjelmiston. Lopulliseen paétokseen yrittgjét paatyivét, koska
ACT!-ohjelmiston demoversio oli helppokayttinen, toinen yrittgjisté tunsi ohjel-
man sisdltoa osittain etukdteen ja ohjelma keskustelee yhdessi Microsoft Officen
ohjelmien, kuten Loimussa ké&ytettdvan Outlook-sdhkdpostiohjelman kanssa.
ACT!in ostohinta oli sopiva, ja se on suunniteltu nimenomaan pienempid yrityksié
varten, mutta ohjelmaa voidaan muokata ja lagjentaa yrityksen omien tarpeiden
mukaan. Tama on merkittava valintakriteeri, jos liiketoiminnalle on odotettavissa
kasvua. ACT! on rakenteeltaan helppo ja ndyton layout on selked. Lisdks ohjelmis-
ton hankintap&dtkseen vaikutti Loimun yrittgjien halu panostaa henkildkohtaiseen
asiakaspalveluun. ACT!in avulla asiakkaista saadaan tallennettua tietoja vaivatto-
masti kaytettéavaan, muokattavaan ja seurattavaan muotoon, ja niita voidaan hyo-

dyntad henkilokohtaisen asiakaspalvelun kehittémisessa.

ACT!—asakashallintaohjelmistoa on helppo kayttéa seka myynnin ettd markkinoin-
nin tyovalineend, ja se auttaa yritysta asiakastietojen ja kontaktien hallinnassa.
ACT!iin voidaan tallentaa asiakkaiden perus-, luokittelu- ja yhteystiedot seké asia-
kaskohtaiset historiatiedot ja muistiinpanot, asiakkaisin liittyvan dokumentoinnin,
tarjouskannan, yhteydenpidon valineet ja kalenteritoiminnot (ACT! The User’s
Guide 2002.). Ohjeilmisto on siis monipuolinen ja se riittda Loimulle myds tulevai-
suudessa, jos yritystoiminta onnistuu kasvamaan ja lagjenemaan. Y htena suurena
miinuksena n&kisin kuitenkin sen, etta ohjelmistoa el ole saatavilla suomeks, vaan
se on kokonaan englannin kielella. Tama vaatii erityista tarkkuutta asiakastietojen

kasittelyssi.
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5 HENKILOSTON PAIVITTAISIOHTAMINEN

Jokaisen menestyvan palveluyrityksen vahvuus on osaava henkilokunta. Varsinkin
henkil6kohtaisessa kanssakéymisessa asiakaspalvelijoilla on merkittéva rooli koko
yrityksen maineen luomisessa. Taman vuoks pdivittdigohtaminen ja henkildston
tyohon perehdyttdminen kuuluvat yrityksen velvollisuuksiin. Loimussa jokainen
tyontekija halutaan perehdyttéd myos asiakasrekisterin osalta, silléa sen avulla tue-
vussa kéasittelen lyhyesti paivittéigohtamisen taustaa sekd tyohon perehdyttamisen
tarkeytta yleisesti yritystoiminnassa. Lisaks kayn 18pi ravintola Loimun suunnitel-

man tyontekijoiden toiminnanohjauksesta asiakasrekisterin k&ytossa.

5.1 Péivittéigohtamisen taustaa

| sossa yrityksessa johtaminen voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: strategiseen, ope-
ratiiviseen ja suorituksen johtamiseen. Strateginen johtaminen tarkoittaa yrityksen
hallituksen tai ylimmén johdon suunnitelmia ja paatoksia, joilla suunnitellaan yrityk-
sen tulevaisuutta. Operatiivinen johtaminen on puolestaan keskijohdon tyota. Toi-
mipaikkojen johtgjat pitavét huolen, etta ylimmén johdon méérittelemét strategiat
toteutuisivat kaytanndssa. Suorituksen johtamisella tarkoitetaan ty6td, joka on osa
jokaisen tyontekijan arkea. Suorituksen johtamisen yks osa-alueista on péivittéis-
johtaminen, miké& on hyvin tavallista varsinkin paikoissa, joissa toiminta tapahtuu
asiakkaan lahella. Laurentin mukaan paivittdigohtaminen on hyvin tavallista esi-
merkiks hotelli- jaravintola-alala. Pienessa yrityksessa néita johtamisen tasoja ei
tarvitse eritelld, vaan ne toimivat yhtena kokonaisuutena, jossa yrittgja toteuttaa

omia suunnitelmiaan. (Laurent 2006, 8.) Nain on tilanne my6s Loimussa.

Esimiehen tyotehtaviin kuuluvat aaistensa tydsuoritusten johtaminen ja tavoittei-
den asettaminen. Esimies arvioi tyon tuloksia yhdessa alaistensa kanssa ja kayttaa
keskustelujen tuomaa informaatiota toimintojen kehittdmiseks. Esimiehen on myo6s

hyva muistaa, etté han toimii esmerkkiné suorittavassa tydssa alaisilleen, joten
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hanen kuuluu toimia sen mukaisesti, kuinka han toivoo alaistensa toimivan. (Jout-
senkunnas & Heikurainen 1996, 47-48.)

5.2 Perehdyttdminen osana ammattitaidon tukemista

Ty6hon perehdyttdminen eli tydnopastus kuuluu olennaisena osana péivittaigohta
leen riittavét tiedot tyonsuorittamiseen ja vaaratekijoiden valttamiseks. Se on paits
tarkeda tydsuojelun myos tyontekijoiden hyvinvoinnin kannalta. Sen ydingjatuksena
on tutustuttaa tyontekija tyoymparistoonsa, tyotehtaviinsa ja tyotovereihinsa seka
padmaarana vahentaa tyontekijan virheitd, niiden korjaamiseen kaytettavaa aikaa,
tapaturmia ja onnettomuuksia. Kun tyontekija tietdd, mita hanen tulee tehda, ei
hénen silloin tarvitse kysya neuvoa ja apua muilta, mika puolestaan hyodyttda koko
tyoyhteisda. Perehdyttamisessd on siis kyse perustan luomisesta tyon tekemiselle ja

yhteistyolle. (Kangas 2003, 4-5.)

Kaiken [&htokohta on suunnittelu. Perehdyttdminen on aina suunniteltava ja toteu-
tettava henkildn, tilanteen ja tarpeen mukaan. Perehdytettavia on erilaisia, kuten
esimerkiks uus tyontekijg, tilapainen tyontekija, tyoharjoittelijatai jo pitk&an yri-
tyksessa tydskennellyt, jonka tyonkuva vaihtuu. Suunnittelua aloitettaessa tulisi
pitéd mielesss, ketd, miksi, mitd ja miten opastetaan sekd miten varmistetaan oppi-
minen. Lisaks on paétettavd, mitka ovat perehdyttamisen tavoitteet, kuka opastaa
seka miten oppimista seurataan ja arvioidaan. (Kangas 2003, 7,13-16.)

Tyo6turvalisuuskeskuksen painettujen julkaisujen tai Internet-sivujen kautta yritys
saa kéyttoonsa valmiita pohjia, joita perehdytysta suunnitellessa voi kayttéd apu-
naan. Olennaista on kuitenkin muistaa, etta pelkka perehdytyskansio ei riitg, vaan
adiat tulis kayda [&pi henkilokohtaisesti. Tyontekijén kanssa olis hyva muodostaa
vuorovaikutuksellinen tilanne, jossa hanella on mahdollisuus kysya ja tarkentaa

asioita, jotka ovat epaselvia.
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Koen perehdyttdmisen itse térkedks, silla minusta perehdyttamiseen jatyonohjeis-
tukseen kaytetty aikaja hyoty ovat pieni uhraus yritykselle verrattuna sihen, etta
tyontekija joutuis oppimaan kaiken itse. Tama paits stressaa tyontekijés, usein
johtaa myds turhiin virheisiin ja nékyy gassa, joka tyon suorittamiseen kaytetaan.
Yrittgan tulee muistaa, ettd hyva laatu ei maksa paljon, mutta huono laatu ja vir-
heet maksavat aina. Jos yritys huolehtii perehdytyksestd, se myds luo turvallisuu-
den tunnetta ja antaa itsevarmuutta asiakaspalvelutilanteiden hoidossa. L uottamus
omiin esmiehiin vahvistuu, mika puolestaan on térked osa henkil6ston henkista
hyvinvointia. T&ta kautta séastéja syntyy myos tyontekijoiden poissaolojen javaih-
tuvuuden vahenemisesta. (Kangas 2003, 6.)

Varsinkin Loimussa, missa asiakaspalvelu halutaan nostaa yhdeks pdatuotteista,
perehdyttamisella on térkea rooli palvelun laadun takagjana. Kun tyontekijéat saa-
daan stoutettua ravintolaan, vaihtuvuus vahenee. Talloin samat henkil6t palvelevat
samoja asiakkaita ja oppivat tuntemaan heidan erityistarpeensa ja vaatimuksensa,
mista syntyy lisdarvoa molemmille. Mikdi henkilokunta vaihtuu jatkuvasti, ei tal-

laista suhdetta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélille mahdollisesti synny.

Loimussa tilanne perehdyttamiselle on ihanteellinen, silld yritys on vasta aloittamas-
satoimintaansa, ja ks 0sa perehdytyksesté voidaan hoitaa yhteisesti. Vuorovaiku-
tuksellisessa tilanteessa jokainen voi hyo6tya toistensa kysymyksisté ja uusia néko-
kulmia voi nousta esiin. Loimu kayttéa apunaan tyoturvallisuuskeskuksen julkaise-
maa perehdyttéaminen palvelualala—opasta. Sali- ja myyntipalveluhenkilGkunnan
perehdyttamisesta yrittgjéat vastaavat itse. Keittiohenkilokunnan perehdyttéminen
tapahtuu keittiomestarin toimesta.

5.3 Loimun tyontekijéiden toiminnanohjaus asiakasrekisterin kaytosta

Loimussa pyritd8n asiakaddhtoiseen kilpailustrategiaan. Tassa kilpailustrategiassa
yrityksen toiminta l8htee asiakkaan tuntemisesta, asiakkaita koskevan tiedon hallin-
nasta ja tiedon hyddyntamisestd markkinoinnissa, myynnissa seka asiakaspalvelus-
sa. (Laurent 2006, 61.) Taman vuoksi Loimun tyontekijoiden perehdytyksen yhte-
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n& osana on ohjeistaminen asiakasrekisterin ja sen sisdltdmien tietojen kerdyksesta

ja hyddyntamisestd. Perehdytyksen avulla varmistetaan, etta tyontekijoilla on riitté
véasti tietoa ja osaamista palvella asiakasta henkilokohtaisesti, ymmartden yrityksen
arvojajatavoitteita. Tyontekijoiden toimintaa ohjataan tukitoimintojen mallintami-

slla, jottaitse asiakaspalvelulle jdatilaa ja aikaa. (Laurent 2006, 60.)

Suunnittelin perehdytyskansioon asiakasrekisteria koskevan tiedotteen tyontekijoil-
le (LIITE 4), koska koen tarkedks yrityksen tavoitteiden ja palvelun laadun kan-
nalta, etta kaikki tyontekijét tietdvét asiakasrekisterin olemassaolon ja periaatteet
seké velvollisuudet, kuinka asiakasrekisterin ja sen siséltavien tietojen kanssa tulee
toimia. Talahalutaan myos viestia tyontekijalle, ettd asiakkaiden tietojen kasittely
yrityksessa on luottamuksellista. Tyontekijoiden halutaan myos siséistavan, etta
kaikki asiakkaalta tullut palaute on yrityksen toiminnan ja asiakaspalvelun laadun

kannalta tarkeda.

Kaikilla tyontekijoilla el ole paésya Loimun asiakasrekisteriin, silla kaikkien tyonte-
kijoiden el tarvitse kayttaa sita tyossaan. Kuitenkin Loimussa varmistetaan, etta

kaikki tyontekijét saavat tarvittaessa tiedot asiakkaista etukateen.

Asiakasrekisterin osalta perehdytys tapahtuu jokaisen tyontekijan kanssa henkil 6-
kohtaisesti. Perehdytyksen hoitaa ravintolapdallikko yhdessd myyntipalveluhenkilon
kanssa. Tyontekija tutustuu séhkdiseen asiakasrekisteriin, ja hénen kanssaan kay-
daén 1&pi perehdytyskansiossa oleva teksti seké lomakkeet, joiden avullatietoja
kerdtdan. Tyontekijélle esitellédn myos rekisteriseloste ja péivakirja, johon tyévuo-
ron ailkanatulleita palautteita voi kirjoittaa. Perehdyttamisen tavoitteena on, etta
tyontekija ymmértéis asiakkailta saadun palautteen térkeyden ja yhteyden sihen,

etta asiakasta voidaan tietojen avulla palvella henkil6kohtaisemmin.

Ravintola-aalle tyypillisté on, ettéa vailla tarvitaan ulkopuolista vuokratyévoimaa.
Naiden tyontekijoiden perehdyttdmiseen on tavallisesti véhemmén aikaa, joten hei-
dan kanssaan keskitytéén vain olennaisimpiin asioihin. Loimussa heidan ei tarvitse

ollatekemisissi asiakasrekisterin kanssa, vaan heidan tulisi ainoastaan tietdd, kuin-
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ka tietoja asiakkaista kerétaan. Opinndytetyoni rajauksen vuoks en kasittele laa-

jemmin ulkopuolisen tydvoiman tychon perehdyttamista.

6 YHTEENVETO

Opinnéytetyota tehdessani opin ymméartamaan, etta toimialasta riippumatta asiakas-
rekisterilla on tarkea merkitys yritystoiminnan suunnittelussa, toteuttamisessa ja
kehittdmisessa. Sitd apuna kayttéen yritys pystyy muokkaamaan palveluitaan ja
tuotteitaan asiakkaita tyydytt&vampaén suuntaan. Asiakasrekisteri toimii samalla
tarkeimpéna tietovarastona, kun yritys haluaa panostaa asiakkaidensa henkil6koh-

taiseen palveluun.

Konkreettisin oppi on varmaan se, ettd oli asiakasrekisteri sitten manuaalisesti ma-
peissata sdhkdisesti tietokoneella, Suomen lainsdadant® sédtelee rekisterin pitgan
oikeuksia ja velvollisuuksia, jotka koskevat asiakkaiden henkil6tietojaja niiden
kasittelyd. Suomessa tietosuojavaltuutettu valvoo henkilétietojen késittelya ja oi-
keudenmukaisuutta tekemdlla yrityksiin tarkastuksia. Yrittgavoi kaantya tie-
tosuojavaltuutetun puoleen, jos asiakasrekisteristd, Suomen lainsd&dannosté tai
henkilGtietojen k&sittelyssa on jotain mielta askarruttavaa. Yrittga voi myos saada
henkilbkohtaisia neuvoja tietosuojavaltuutetun toimistosta joko puhelimitse, sah-

kopostin tai Internet-sivujen vélityksella. Neuvontapalvelu on maksutonta.

Suomen lainsdadant6 saételee myos tyonantajan velvollisuuksia perehdyttda tyon-
tekijansa niin, etta heilla on tarvittava tieto tyonsa suorittamisesta ja siité aiheutuvi-
en vaaratekijoiden valttamisesta. Perehdyttdminen ei ainoastaan ole valttaméton
paha, vaan parhaimmillaan huolellisesti suoritettuna tyonantgjan suuri sédstd. Tyon
tekeminen on mielekk&@mpaa, virheita sattuu véhemman ja tyontekijoiden vaihtu-
vuus on vahdisempaa. Jos tyontekijét viihtyvat tyossaén ja hallitsevat asiakaspalve-
lutilanteet, valittyy kuva myds asiakkaille ja ndin ollen yrityskuva ulospéin on posi-

tiivinen.
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7 IDEOITA TULEVAAN

Yrityksen on jatkuvasti pyrittéva kehittamaén ja kehittymaan. Tamé koskee myos
asiakasrekisterid. Vakka alkutilanteessa yrityksen ei kannata lahtea keré&dmaén
kaikkea mahdollista tietoa asiakkaista, on perustietoja kuitenkin hyva keréta syste-
maattisesti. Loimulla el ole viela kaytossd asiakaspalautelomaketta, joka vois olla
hyva lisdkanava asiakastietojen hankinnassa. Lomake vois Sjaitajoko poydissa tai
muuten ravintolassa, josta se on helposti saatavilla. Asiakkaana itsekin arvostan

palautteen vaivatonta antamista.

Asiakkuudenhallinnan kannalta my0s sellaisella tiedolla, jota e ole tallennettu mi-
hink&an jarjestelmaan, eli henkiloston omalla, kokemuksen kautta hankitulla asia-
kas- jatoimintatapatiedolla on keskeinen merkitys palvelualan yrityksessa. Taméa
tieto j&a usein niin sanotuks hiljaiseks tiedoks. Itse tyontekijana kokisin myés
voi kokea téllaisessa tilanteessa itsensa hyodylliseks. Siita siis hyotyisivat seké
yritys, tyontekija etté asiakas, silla todellisuudessa téllaisella asiakastiedolla on
usein suurempi merkitys organisaatiolle kuin perinteisilla markkinatutkimuksin ke-
rétyilla tiedoilla. Esmerkkeja hiljaisesta tiedosta voivat olla asiakaskohtaiset laa-
tuodotukset tai tiedot asiakkaan kayttaytymisesta palvelutilanteessa. Nama ovat
tietoja, joita e yleensd kirjata ylés muiden tyontekijoiden hyodynnettaviks. Suuri
osa asiakkailta tulevasta tietovirrasta organisaatiolle pdin on perdisin palvelutilan-
teesta. Asiakaskohtaisten tietojen liséks palvelutilanteista saadaan huomattava
maara valitonta, spontaanisti annettua asiakaspalautetta, joka kannattaa keréta tal-

teen.

L oimussa asiakkuuden tason seuraamiseen voisi tulevaisuudessa kayttda esmerkik-
s yritykselle suunniteltua asiakaskorttia. Tahan korttiin vois kehittda erilaisia toi-
mintoja, esimerkiks sita nayttamalla ravintolassa vois saada ilmaisen juoman ruo-
kailun yhteydessa. Taman kortin ssamiseks asiakas luovuttaa henkil6tietonsa, jota
vois hyodynt&a yrityksen suoramarkkinoinnissa. Samassa asiakkailta vois keréta

suuremman méaran taustatietoja. Naiden tietojen avulla yrityksessa voitaisiin seura-
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ta asiakkaiden mielenkiinnon kohteita, pyrkia tarjoamaan monipuolisempia palve-

luita ja segmentoida asiakkaita tehokkaammin.

8 OPINNAYTTEEN ARVIOINTI

Toiminnallinen opinndyteyt tulee tehda tutkivalla asenteella. Tutkiva asenne tar-
koittaa opiskelijan tekemien valintojen joukkoa, valintojen tarkastelua ja valintojen
perustelua aihetta koskevaan tietoperustaan nojaten. Toiminnallisen tyon arvioinnin
ensmmainen kohde on tyon idea, johon voidaan lukea aihepiirin, idean tai ongel-
man kuvaus, asetetut tavoitteet, teoreettinen viitekehys ja tietoperusta seké kohde-
ryhma. Toinen keskeinen arvioinnin kohde on tydn toteutustapa, johon voidaan
katsoa kuuluvan keinot tavoitteiden saavuttamiseksi seka aineiston kerd&aminen.
Lisdks toiminnallisen tyon arviointiin tulisi sisdllyttéd oma arvio omasta ammatilli-
sesta kasvusta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 154,157-159.)

Tyo6n téarkeimpéana tavoitteena oli selventaa suunnitteilla olevan yrityksen X-Group
Oy:n ja Ravintola Himoksen Loimun asiakassegmenttejd, luoda selkedt toimintata
vat asiakastietojen kerddmiseks jatallentamiseks seka suunnitella, kuinka asiakas-
tietoja voitaisiin hyodyntéa jokapéaivaisessa tyossa. Tartuin ailheeseen, silla sitéd olis
ollut hy6tya Loimun liiketoimintaa suunnitteleville yrittgjille. He halusivat panostaa
asiakaspalveluun ja palvelun laatuun, johon yhtena osana kuuluu asiakkaiden tie-
donhallinta, jotta yrityksen tuotteita ja prosessga voitaisiin kehittéé saadun tiedon

avulla.

Ryhdyin etssméan aiheesta taustatietoa, kartoitin Himosalueen kilpailijoitaja ravin-
tolan tulevaisuuden mahdollisuuksia, jos Himos-alueen suunniteltu kehittdmishan-
ke, MasterPlan, toteutuisi. Paadyin teoreettisessa viitekehyksessa asiakkuusgjatte-
luun, joka on hyvin monis&rméinen termi. Termiin sisdltyy kuitenkin mielestani
hyvin Loimun yrittgien tavoite olla alueen johtava, laadukas ruokaravintola, joka
pyrkii huomioimaan asiakassegmenttiensi tarpeet yksildllisesti ja kehittédmaan pit-
kékestoisia asiakkuuksia. Y dinidea on sama kuin asiakkuusgjattelussa: pyritadan

tuottamaan seké yritykselle etté asiakkaalle lisdarvoa. Kuitenkin aikataulullisesti
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ravintolan perustamista lykattiin, joten ryhdyin késittelemaan aihetta yleilsemmasta
ndkokulmasta. Tasta syysté en katsonut riittavaks tulkita asiakasrekisteria pelkas-
téén asiakkuusgjattelun kautta, vaan lagjensin teoriaosuutta henkilétietolakiin ja
henkil6ston paivittaigohtamiseen. Paivittdigohtamisessa keskityin suurelta osin
tyohon perehdyttamiseen, silla aloittavassa yrityksessa se on mielesténi p&éroolissa,
jotta henkilokunta ymmartag, miks juuri kyseisessa yrityksessa toimitaan tietylla
tavalla. Nain pystytéén ohjaamaan ty6té ja sen tulosta yrittgjien padmaaran mukai-
sesti.

HenkilGtietolaista tuli opinndytetyoni yks suurimmista kokonaisuuksista. Téhan
paédyin siksi, koska henkilGtietojen automaattinen kasittely on nykyaan arkipaivaa.
Osdittain olin myds kiinnostunut henkil6tietolaista kuluttajana, joten asiaan tutustu-
misen kautta sain nakemyksia kummankin, rekisterdidyn ja rekisterin haltijan, né
kokulmasta. Lakitekstista sain ohjeita, millaisia asioita asiakkaista saa rekisteriin
kerdtd ja mihink& tarkoitukseen yritys voi tietojaan kayttdd. Nama lakiasetukset
ohjasivat suunnittelemieni tiedonkerdyslomakkeiden rakennetta. Vaikka lakiteksti
on ainaraskasta lukea, uskon kuitenkin, etta selventamalla itselleen omat oikeudet
javelvollisuudet avoin kommunikointi ja luottamus yhteisty0ssi paranevat. Lisdks

talla varmistetaan, etta lilketoiminta on lainmukaista.

Opinndytetydssani konkreettisena tuotoksena suunnittelin muutamia yrityksen
kayttoon tarkoitettuja lomakkeita, joiden rakentamisessa kaytin apuna edella mai-
nittuja teorioita. Naiden lomakkeiden olis tarkoitus toimia tukena asiakastietojen
keréyksen alkuvaiheessa. Lomakkeita apuna kayttéen varmistetaan, etté yritys saa
asiakkaistaan tarvitsemansa perustiedot, joita lahdetéan yritystoiminnan vakiinnut-
tua ja asiakaskontaktien médran kasvettua kehittdmaan. Nama lomakkeet toimivat
dis tdmén ravintola-alan yrityksen alkutaipaleella mutta ovat hyodynnettavissa
my6s muissa yrityksissa. Jatkossa niihin voi helposti tehda tarvittavia muutoksia,

kun perusta on kunnossa.

Loimulle valittuun ACT!—asiakashallintaohjelmistoon en pdassyt kdytanndssa tu-
tustumaan kuin muutamia kertoja, silléa sen kayttdon tarvitaan lisenss. Taman

vuoks en voi antaa ohjelmistosta kovin painavaa palautetta. Englanninkieliseen
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oppaaseen tutustuin paremmin, ja sen avulla vakuutuin ohjelmiston monipuolisuu-
desta. Tama e valttamétta kuitenkaan ole paras asiakashallintaohjelmisto, silla sita
el ole saatavissa suomenkielisend, mutta toisaalta jos yritystoiminta on kansainvéa-
listd, kuten monesti matkailualalla on, ohjelmiston ei tarvitsekaan olla suomeks.
Muutaman kayttokerran jalkeen voin kuitenkin todeta, etta ACT! toimisi Loimun
tapauksessa, silla se keskustelee Microsoft Office-ohjelmien kanssa, jolloin esmer-
kiks kalenteri ja séhkdpostitoiminnot olisivat helposti toteutettavissa ja niiden
kautta saadut tiedot tallennettavissa. Lisdks yrittgat ovat rakentaneet Exceliin

taloudellisia tunnuslukuja, jonka avullavois helposti siirtéa tietoa ACT!iin.

Kun I&hdin tekem&an opinndytety6td, aihe oli minulle vieras ja ehké juuri siks se
heratti mielenkiintoni. Néin jalkiké&teen gjateltuna olisin pystynyt ehka parempaan
lopputulokseen, jos olisin valinnut aiheeks jonkun tutumman aihepiirin, mutta toi-
saadlta halu ja mahdollisuus oppia uutta ovat henkilokohtaisesti tarkedmpié kriteere-
ja. Itsekk&asti gjateltunaolis ollut hedelmélisempéd, jos olisin voinut suunnitella ja
pohjata toimintamallgja oikeaan yritykseen ja paéssyt my6s seuraamaan, kuinka
suunnitelmat toimivat kaytannossa. Kuitenkin yks arvokkaimmista kokemuksista
oli paésta seuraamaan yrityksen suunnittelua ja sen perustamisen vaiheita nain 1&
heltd, mink& mahdollisti tiivis ja avoin vuorovaikutus yrittgjien kanssa koko opin-
néytetyoprosessin aikana. Odittain myos tasté syysta koen tassa opinndytetydssa
oppineeni paljon uusia asioita ja kehittyneeni ammatillisesti. Toisaalta taas en ole
pystynyt omasta mielestani todistamaan omaa vahvaa ammatillisuuttani juuri kysei-

sesta aiheesta

Vaikeinta tassa tyossa oli varmastikin aiheen rgjaus, silla kirjallisuutta asiakkuu-
denhallinnasta [6ytyy todella paljon ja olisin halunnut lisdté viela yhden jos toisen-
kin téarkedks katsomani asian. Haastavaa oli myds rgjauksen jalkeen pitaytya valit-
semissani paakohdissa, silla esmerkiks asiakkuusgjattelun kautta tyéta olisi voinut
kéasitella monella eri tapaa. Minussa asuva perfektionisti olis halunnut kéasitella
aihetta lagjemmin ja viela syvéllisemmin, ja osittain siksi tyon aikataulu on venynyt.
Pyrin valitsemaan kirjaldhteiks seka suomenkielisia etté englanninkielisia lahteita,
mutta kasittelemistani asioista on jo pelkastéén suomeks valtavia mééria teoksia.

Opinndytetydssani olisin voinut kdyttéda useampia englanninkielisié teoksia.
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Ka&sittelin opinndytetydssani minulle tuntemattomampaa puolta matkailun alalta.
Siks koin aiheen varsin mielenkiintoiseks, mutta myds hyvin haastavaks. Olen
omasta mielestani onnistunut opinnaytetydssani siltd osin, etté olen saanut tyota
tehdessa paljon uutta ja tarpeellista tietoa yleensa yrittgyydesta seka erityisesti
asiakkuusgjattelusta ja asiakasrekisterin roolista siind. Sain muodostettua kokonai-
suuden tasta lagjasta asiakokonaisuudesta, vaikkakin sivumaéraltéan opinnaytetta

olis voinut tiivistaa.

Alun perin sain opinndytetyoni aiheesta toimeksiannon, mutta yrittgjien aikataulu-
muutosten vuoks toteutin opinndytetyoni osittain kuvitteellisena esimerkkind. T&
ma vel opinndytteelta kaipaamaani realiteettia, mutta uskon, etta tasta opinnayte-
tyosta ja oppimistani asioista on minulle hy6tya tulevaisuuden tybelamassa, silla
kasitteleméni asiat ilmenevét tavalatai toisella jokaisessa tydpaikassa. Osa opitusta

kypsyy varmasti vasta konkreettisen tyonteon kautta.
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LIITE1
REKISTERISELOSTE
HenkilGtietolaki (523/99) 10 §
Laatimispvm: 20.9.2006

1. Rekisterinpitgja

Nimi
X-Group Oy

Y hteystiedot (osoite, puhélin...)

Hiihtsjantie 2
42100 Jsmsa

puh. 014777 7777
fax. 014 — 777 7778

2. Rekisteriasiois-
ta vastaava henki-
16 jaltai yhteys-

henkil6

Nimi

Matti ja Maija Meika&nen

Y hteystiedot (osoite, puhélin...)

Samat kuin ylla

3. Rekisterin nimi

(nimen tulee kuva-
tarekisterin tieto-
sisaltod)

X-Group Oy:n asiakasrekisteri
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4. HenkilGtietojen
kasittelyn tarkoi-
tus/ rekisterin
kayttotarkoitus

(Jos henkil6tie-
tojen kagittely on
ulkoistettu, tasta
voidaan sisdllyt-
té&d maininta
tahan kohtaan.)

HenkilGtietojen kéyttGtarkoituksena on X-Group Oy:n asia
kassuhteiden hoito ja yllgpito. Mikdli kuluttaja ei ole kilpai-
luun osallistuessaan, verkossa varatessaan tai muullatavalla
yhteystietonsa luovuttaessaan erikseen kieltanyt suoramark-
kinointia, voi rekisterin yllgpitga |ahettaé asiakassuhteiden
hoitoon liittyvaé informaatiota postitse, sahkopostitse sekéa
tekstiviestin muodossa kuluttajalle.

5. Rekisterin tieto-
sisdlto

(Esim. rekiste-
réidyn nimi, osoite,
puhdinnumero
jne.)

Rekisteri sisdltéa seuraavan ryhmittelyn mukaiset tiedot Kéyt-
tgjista

* etunimi

* sukunimi

* osoite

* puhelinnumero

* sdhkdpostiosoite

* sukupuoli

* paikkakunta

* ika

* mahdollinen ostohistoria

* saadut palautteet

*

asiakkuuteen liittyvét tiedot

* muut rekisterdidyn itsensa antamat tiedot

6. S&dnndnmukai-
set tietoldhtegt *
(Mitatietoja saa-
daan, kendta ja
mill& perusted|a,
esim. suostumus

tal lainsdannos)

Rekisteriin kerdtdan sddnndllisesti tietoja varauksien, ostojen,
paautteiden, esitetilauksien seka kilpailuihin osallistumisen

yhteydessa.
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7. Sdanndnmukai- | Tietoja el luovuteta ulkopuolisille.
set tietojen luovu-
tukset jatietojen
sirto EU:nta
Euroopan talous-

alueen ulkopuoldle

8. Rekigterin suo- | A. Manuaalinen aineisto (séilytyspaikka ja suojaaminen)
jauksen periaatteet

Manuaalinen aineisto séilytetdan lukitussa tilassa.

B. ATK:lle taletetut tiedot (rekisterin kayttooikeuden periaat-

teet ja kayton valvonta seka laitteiden fyysinen suojaus)

Rekisterinpitgan tietojarjestelma seka tiedostot on suojattu
normaalisti kaytdssa olevilla teknisilla suojausmenetelmilla.
tunnusta ja salasanaa, jotka myonnetdan vain rekisterinpitgan
henkil6kuntaan kuuluvalle, jonka asemaan ja teht&viin mainittu
kéayttooikeus liittyy. Rekisterinpitgjan tilojen osalta on kaytos-

sa kulunvalvonta.

HUOM! Rekisterdidylla on henkilttietolain 26 8:n mukaisesti oikeus tarkastaa, mit& hanta
koskevia tietoja henkildrekisteriin on talletettu seké henkilGtietolain 29 §:n mukaisesti vaa-
tia hant& koskevien virhedlisten tietojen korjaamista. Tarkastus- tai korjauspyynto tulee
lahettdd kirjallisesti ja allekirjoitettuna osoittedla: X-Group Oy, Hiihtdjankatu 2, 42100
T



PUHELINKESKUSTELU RUNKO

AIHE ~—
[ ] Tarjouspyynto
[ ] Poytavaraus

TILAISUUDEN LUONNE ~~~
-- Valitse vaihtoehdoista--

YHTEYSTIEDOT ~~~
*Nimi:

*Katuosoite:

* Postinumero:

*Postitoi mipaikka:
*Puhdlinnumero:

* S&hkdpostiosoite:
*Poytavaraus paivélle: (+ linkki varauskalenteriin)
*Varaus alkaa:

*Ryhman koko:
ERITYISTOIVEET ~~

[ ] yksityinen
[ yritys

[s&nnan nimi:
L askutuskaytanto:
[ ] Juomat erikseen
[] Juomat yhteen
L askutusosoite:
Vieraiden kansallisuus/palvelu kidli:
Ruokavaliot (allergiaym.):
Muita erityistoiveta:
Erityistoimenpiteet:
Varauksen vastaanottaja:

Varauksen kirjauspéiva:

LIITE 2

a7
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POYTAVARAUS/ YHTEYDENOTTO PYYNTO /PALAUTE LIITES3
AIHE ~~~
[] Yhteydenotto pyyntd, haluan lisitietoa --Valitse vaihtoehdoista--
[ ] Poytavaraus
[ ] Pdaute
TILAISUUDEN LUONNE ~~~
--Valitse vaihtoehdoista--
YHTEYSTIEDOT ~~~

[] Yksityinen
[ ] Yritys

*Nimi:

*Katuosoite:

* Postinumero:

* Postitoimipaikka:

* Puhelinnumero:

*Email:

* Ryhmén koko:

* Poytavaraukseni paivdle: (+ linkki varauskalenteriin)

*Varaukseni dkaa:

Lisdtietoja/ Erityistoiveita:

*Haluan, ettd minuun otetaan yhteytta:
[ ] Puhelimitse

[ ] Sahkopostitse

[ ] Tekstiviestilla

[ ] Tietojani saa kayttaé Loimun suoramarkkinointiin
[] Tietojani ei saa kayttaa Loimun suoramarkkinointiin
*Pakolliset kentét

LAHTA TYHJIENNA Rekisteriseloste (linkking)
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PEREHDYTTAMINEN / ASIAKASREKISTERI LIITEA4

Yrityksemme visioon ja toimintaperiaatteeseen kuuluu laadukas, am-
mattitaitoinen ja henkilokohtainen palvelu. Tdhan pyrkiessamme emme
voi liiaksi korostaa, kuinka tarkeaa on asiakkaan tunteminen. Siksi yri-
tyksessamme keratdan asiakkaista tietoja asiakasrekisteriimme. Nai-
den tietojen avulla pystymme palvelemaan asiakkaitamme entista hen-
kilokohtaisemmin.

1. HENKILOTIETOJEN KASITTELY JA HENKILOTIETOLAKI
(523/99)

Henkilotietojen kasittelyssa sinun tulee tietad, mitka ovat rekisterin
yllapitajan ja sitd tyossadn kayttavien henkildiden oikeudet ja velvolli-
suudet. Kay huolella esimiehesi kanssa lapi seuraavat henkilotietolain
kohdat: Luvut 1, 2, 3, 6, 7, 9 ja 10. Naiden lainkohtien kopiot I6ytyvat
perehdytyskansion lopusta.

Lain kokonaisuudessaan loydat Internetisté ohessa olevasta linkista -
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990523?search%5Btyp
e%5D=pika&search%5Bpika%5D=Henkil%C3%B6tieto

HUOM!

Tarkein, kaikkia tyontekijoitd koskeva, pykald on Vaitiolovelvollisuus
(523799, 33 §)

Laissa on saddetty velvollisuus olla ilmaisematta sivulliselle henkilttie-
tojen kasittelyyn liittyvia toimenpiteita suorittaessaan saamiaan tieto-
ja toisen henkildon ominaisuuksista, henkilokohtaisista oloista tai talou-
dellisesta asemasta.

2. REKISTERISELOSTEEN OLINPAIKKA

Jokaisen tyontekijan on hyva tietda rekisteriselosteen paikka. Se tulee
lain mukaan olla jokaisen saatavilla. Loimussa l6ydéat rekisteriselosteen
MYPA:n toimistosta kaapista - vihrea kansio >
REKISTERISELOSTE. Tutustu siihen, jotta tiedat, mihin tarkoituk-
seen yrityksessdmme kerdtaan asiakastietoja.


http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990523?search%5Btyp
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Rekisterinselosteen ideana on, etta siita kayvat ilmi yrityksemme yh-
teystiedot, asiakasrekisterin vastuuhenkil6/-t, tietojen kasittelyn tar-
koitus, kuvaus tiedoista joita asiakkaista kerdamme seka kuvaus siita,
kuinka suojaamme asiakasrekisterin, niin etteivat tiedot asiakkaistam-
me levia yrityksemme ulkopuolelle.

Rekisteriseloste 16ytyy myds yrityksemme Internet-sivuilta oikeasta
alalaidasta.

3. MISSA JA KUINKA ASIAKASTIETOJA KERATAAN

Asiakastietoja keradmme poytavarausten, palautteiden, kilpailuiden,
tapahtumien, tutkimusten ja muiden yhteydenottojen yhteydessa. Yh-
teydenotto voi tapahtua puhelimitse, Internetin vélityksella tai ravin-
tolassa.

s Puhelimessa kaytyyn keskusteluun on olemassa "puhelurunko” (ks.
LIITE 1 tai C:asema - Loimu - Lomakkeet - puhelurunko TAI
kuvake "puhelurunko” l16ytyy myds tyopoydaltd)
Internet-sivuiltamme l6ydat "vara-
us/yhteydenottopyyntd/palaute-lomakkeen”.

Lisdksi ravintolassa kassajarjestelman vieressa on kansio - lo-
makkeet, josta l0ytyy puhelinrunkoa vastaava paperikopio, jonka
voit tayttaa tarvittaessa kasin.

K/
L X4

X/
L X4

Taytetyt lomakkeet laitetaan MYPA:n lokeroon, josta myyntipalvelun
tyontekijat kdyvat hakemassa ne. Muistathan kuitata taytetyt kaavak-
keet nimimerkill&si! Internetin kautta tulleet yhteydenottopyyn-
not/poytavaraukset/palautteet tulevat MYPA:n sdhkopostiin, josta ne
kasitelladn edelleen ja siirretaan sahkoiseen asiakasrekisteriin. Myyn-
tipalvelu hoitaa tdman.

Kokeile lomakkeiden tayttoa etukateen, jotta tiedat, mita puhelinkes-
kustelun aikana asiakkaalta tulee kysya. Nain varmistamme, etta kaikki
tiedot, joita asiakkaastamme tarvitsemme, tulee varmasti kirjattua
ylos.

Lisaksi jokapaivaisessa tyossa saadut asiakaspalautteet ovat tarkeita.
Ne kirjataan kasin kassakoneen luona sijaitsevaan "paivakirjaan”, johon
kirjataan myo6s kaikki muut salissa ty6vuoron aikana tapahtuneet ja
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tiedotettavat asiat. Paivakirjasta tiedot viedaan asiakasrekisteriin.
Taman hoitaa ravintolapaallikk6/myyntipalvelu.

4. ACT! - ASIAKASHALLINTAOHJELMISTO

Asiakastietojen tallentamiseen ja kasittelyyn kaytossdmme on ACT!-
asiakashallintaohjelmisto. Ohjelma on MYPA:n tietokoneella ja sille
paasyyn tarvitset henkilokohtaisen salasanan. ACT!-ohjelmiston kayt-
toon sinut opastetaan henkilokohtaisesti. Lisaksi kdden ulottuvilla,
MYPA:n kaapissa, on ohjelmiston kayttomanuaali, josta tarpeen tullen
voi katsoa lisatietoa.

TOIVOMME ETTA...

R/
¢

K/
°e

K/ X/ X/
LCIE X4 °e

K/
L X4

X/
°

X/
°e

X/
L X4

Toihin tullessasi tutustut yrityksemme kaytéssa oleviin lomak-
keisiin, joiden avulla asiakkaista keratéan henkilotietoja poyta-
varauksia ja tarjouspyyntdja varten.

Otat tyovuorosi alkajaisiksi selvaa, tapahtuuko illan aikana jo-
tain normaalista poikkeavaa, esim. yksityistilaisuus, erikoiskat-
taus

Tiedat, missa lomakkeet sijaitsevat ja kuinka niiden kanssa toi-
mitaan.

Tied&, mista 10ytyy rekisteriseloste.

Tyontekijana sitoudut lain mukaiseen vaitiolovelvollisuuteen ja
asiakastietojen huolelliseen kasittelyyn tydssasi.

Pidathan huolen, ettd saamasi salasana, jolla padset asiakasre-
kisteriin, on tallessa. Tdma salasana on vain sinun henkilékohtai-
seen kayttoosi.

Asiakasrekisterin salasanan saat myyntipalvelupaallikolta, joka
vastaa ensikadessa asiakasrekisterista ja sen tiedoista.
Kirjoitat aktiivisesti ylos paivakirjaan asiakkailta tulleet palaut-
teet.

Uskallat reippaasti kysya, jos jokin asia askarruttaa sinua.

Jos sinulla on asiaan liittyen jotain, mika askarruttaa mieltasi, ala

eparoi kysya
— Autamme mielellamme!
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LITES

ARVIO OPINNAY TTEESTA

Kati Rigopouloksen kirjoittama opinndyte: Asiakasrekisterin perustaminen uudes-
sa yrityksessd — Case Ravintola Himoksen Loimu, on kirjoitettu toimeksiantomme
perusteella. Tyon sisdltdé ja kasiteltavia aitheita pohdimme yhdessa etenkin perus-
tettavan palveluyrityksen kannalta, mutta voimakkaasti tydohon ovat vaikuttaneet
my6s Katin omat mielenkiinnon aiheet. Kati toi koko prosessin gjan hienosti esille
omia n&kodkulmiaan ja vaihtoehtoja sille, kuinka asioita voidaan léhestyg, kasitella ja
kehittda kaytannossakin. Tama nakyy mielestdmme tydssa hyvin, mukana on paitsi
toimeksiannon mukainen sisaltd, myos paljon Katin omaa. Aikataulumuutoksista
johtuen, yrityksen sekd omasta puolesta pahoittelemme, ettel taméa opinndyte padse
tayteen arvoonsa, osaks suorittavaa tyota. Uskomme kuitenkin tésta opinnayttees-
ta olevan paljon apua niille yrityksille ja yrittgille, jotka pohjaavat konseptinsa asi-
akkaan palvelemiseen ja toiminnan todelliseen kehittamiseen.

Opinndytteen rakenne on selked ja etenee johdonmukaisesti. Kieli on helppotajuista
jatyo soveltuu esimerkiks perehdyttamisen apuvdlineeks. Erityisen ansioituneena
pidamme lainsé&dant6a kéasittelevaa kappaletta. HenkilGtietolaki on tarked asia,
joka tédman tyon kautta avautuu helposti ymmarrettavaks kokonaisuudeks vaikeit-
ten lakitekstien sjaan. Kati Rigopoulos on kyennyt selkeasti ja ytimekk&asti toden-
tamaan tavoitteemme ja yrityksemme vision kirjallisen muotoon. Tasté osoituksena
ovat myds kaytannolliset lomakkeet, joiden avulla k&ytanndn toiminta helpottuu,
selkeytyy seké pysyy yhtendisend. Y hteydenpitomme opinndyteprosessin aikana
toimi hyvin. Tapasimme tarpeen vaatiessa, jolloin Kati haastattelemalla selvens
tavoitteitamme, madranpddtamme taman tyon seka yritystoimintamme suhteen.
Muutoin yhteydenpito on hoidettu aktiivisesti s8hkopostitse.

Hauamme kiittéa Kati Rigopoulosta erittéin hienosti tehdysta tyosta. Tama tyd on

meille erittéin arvokas ndyte ja muisto omasta tydstdmme ja olemme ylpeitd, ettéa se
on nain ansiokkaasti saatettu kansien véliin.

Rovaniemella 27.3.2007,

Heli Peltonen Mikko Peltonen
mPh-Group Oy mPh-Group Oy



