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Tassa insindoritydssa tutustuttiin Oy Combi Cool Ab:n asiakassuhdehallintaan ja siind
havaittuihin puutteisiin ja kehitystarpeisiin. Tyon tarkoituksena oli luoda yritykselle ajan
tasalla oleva asiakasrekisteri ja sen pohjalta kehittdd asiakassuhdehallintaa etenkin
myynnin, oston ja johdon henkiléstdn tarpeita ajatellen muovaamalla siité henkiloston
myynti- ja asiakaspalvelutydskentelyda tehostava toimiva kokonaisuus. Combi Cool on
vuonna 1985 perustettu kylmdalan tukkuliike, joka on vajaan 30 vuoden toimintansa
aikana saavuttanut alansa johtavan aseman Suomessa. Yritykselld on talla hetkelld kolme
toimipistetta Helsingissa, Tampereella ja Turussa tyéllistden yhteensa ldhes 30 henkilda.
Liikevaihto vuonna 2010 oli noin 16,5 miljoonaa euroa.

Tyon pohjana toimi kohdeyrityksessa kaytdossa oleva toiminnanohjausjarjestelma, jonka
varaan projekti lahtokohtaisesti nojasi. Tyd rajattin koskemaan vain yrityksen
asiakassuhdehallintaa ja siind havaittuja puutteita. Tyon ulkopuolelle rajattiin jarjestelman
muut kayttoasteeltaan kehitystarpeen alla olevat osat ja yrityksessé meneillddn olevat
rinnakkaiset kehitysprojektit. Projektin lapiviennin aiheuttamia riskeja ja uhkia pyrittiin
ennakoimaan koko henkildston kesken tehdyn SWOT-analyysin avulla.

Jo projektin alkuvaiheessa tuli selvdksi, ettei yrityksen toiminnanohjausjarjestelman
kayttdaste ollut silla tasolla, milld se parhaiten yrityksen tarpeita palvelisi. Monipuolisen
jarjestelman potentiaalisia ominaisuuksia ei ollut hyddynnetty ja otettu kayttéon. Myds
uusien ohjelmistohankintojen tarpeellisuutta punnittiin, mutta yrityksen tarvemaarityksen
ja kaytdssa olevan jarjestelman ominaisuuksiin tutustumisen jalkeen varmistuttiin niiden
riittdvyydesta.

Ty6 eteni projektiryhman sisdisen suunnittelun sekda oston ja myynnin henkildston
haastattelujen avulla. Tarvemaarityksen  jélkeen  tutustuttin  tarkemmin itse
toiminnanohjausjarjestelmaan ja sen ominaisuuksiin, jonka perusteella tehtiin paatdkset
kayttdonotettavista osista. Asiakastiedon kerdys tapahtui niin ikadn yhteistydssa myynnin
ja oston henkilostdn kanssa. Tydn tuloksena yritykselle luotiin toimintasuunnitelma, jonka
avulla sen asiakassuhdehallinta tullaan viemaan vaiheittain paremmin yrityksen tarpeita ja
markkinoiden asettamia vaatimuksia vastaavalle tasolle. Henkiloston
asiakaspalvelutilanteessa tarvitsemat asiakastiedot saadaan kaikkien nahtaville, mika
helpottaa huomattavasti asiakasrajapinnassa tytskentelya etenkin uuden henkilostén
nakdkulmasta.
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The objective of this project was to study the target company’s customer relation
management. The main goal was to create an up-to-date customer register, define
problems in customer relationship management and come up with a solution to develop it
especially from sales, purchasing and management perspective.

From the start it was clear that the utilization rate of the ERP software was not at the level
where it would serve the company’s needs best. The CRM module, along with many other
features, was not taken into use at all and therefore the software’s potential was not
utilised. The company’s Enterprise Resource Planning (ERP) software was set to be the
basis of the project, although the possibility of new software purchases was not excluded.
The object was to specify the company’s needs and possible lack of features on the ERP’s
Customer Relationship Management (CRM) module in order to improve its utilization rate.
All other modules known by their necessity of improvement was left outside of this project.
SWOT-analysis based on the employees’ views, was used to anticipate and prevent any
disorders during or after the project.

The project started with planning and interviewing the sales and purchase personnel. After
defining the project objectives, the ERP software and its unknown features were studied,
followed by the decisions of which features would soon be taken into use. Finally a needs
analysis made it clear that there was no demand for any new software purchases. In order
to create a customer register, the pieces of information of each customer were collected in
cooperation with all departments. As a result of this project a plan of action was created to
improve the company’s customer relationship management in order to correspond to the
company’s vision and market demands. Important information needed in a customer
service situation is now available for the whole personnel, which helps especially the
people working in close contact with customers.
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1 Johdanto

Jokaisen liiketoimintaa harrastavan yrityksen térkein tehtdava on pitda yrityksen
tuottoaste mahdollisimman korkeana ja pyrkia kasvuun. Tietojarjestelmien nopea
kehitys on tuonut mukanaan paitsi mahdollisuuksia ja tydkaluja menestyvaan
liiketoimintaan, myds uusia haasteita vyrityksille. Verrattaessa nykyhetkea 10-15
vuoden takaiseen tilanteeseen etenkin mobiiliteknologia on vienyt kehitysta suuren
harppauksen eteenpdin ja samalla muokannut toimintamalleja niin yksilétasolla kuin
yritysmaailmassakin. Kommunikaatio yrityksen ja asiakkaan valilld on kehityksen myo6ta

tullut monipuoliseksi ja helpoksi. Samaan aikaan kilpailu on koventunut.

Yhteydenpito on muovautunut pitkdlti sahkodiseksi. Siirryttdessa fyysisesta
kanssakdymisestd ja  puhelinkeskusteluista  toiminnanohjausjarjestelmien  ja
tietoverkkojen valiseen kommunikaatioon tietojarjestelmien ajan tasalla pitéaminen on
tarkedd. Ohjelmistohankinnat muodostavatkin ~ merkittdvan osan  yrityksen
investoinneista. Nykydaan noin 40 prosenttia yritysten kaikista investoinneista uppoaa
informaatio- ja kommunikaatioteknologiaan. Tyypillisesti tietojarjestelmainvestoinnit

ovat 0,5-2,0 prosenttia yrityksen liikevaihdosta. (Ekstrém 2008.)

Kilpailun ja liiketoimintaympariston yhteisvaikutus nostaa yritykseen kohdistuvaa
vaatimustasoa, jonka noustessa yrityksen on vastattava haasteisiin opettelemalla uusia
toimintatapoja, joiden avulla se kykenee lisdédmaan tehokkuuttaan ja pitkdn aikavalin

menestymista. (Putkiranta 2010.)

On tdrkeda opetella hyddyntdmadan markkinoiden tarjoamia mahdollisuuksia ja
mukautua alituisesti muuttuvaan ymparistoon. Tietotekniikan rooli liiketoiminnan osana
tulee vaistdamatta kasvamaan entisestaan tekniikan kehittymisen my6ta, mistd johtuen
yrityksille on ehdottoman tarkeaa kehittdd omaan toimintaan sopivia sovelluksia, joiden
avulla yrityksen on mahdollista parantaa kustannustehokkuutta ja lisatd asiakasarvoa
(Ekstrom 2008). Asiakassuhteiden yllapitéminen on elinehto jokaiselle liiketoimintaa

harrastavalle yritykselle.



1.1  Ty6n aihe ja tutkimusongelma

Kohdeyrityksen perustamisesta lahtien sen myynti- ja asiantuntijahenkilosté on pysynyt
paapiirteittdin samana. Myynnin henkilostdé on tullut aikanaan yrityksen palvelukseen
tehtydaan merkittdvan uran alan muissa yrityksissa. Uriensa aikana nama henkilot ovat
onnistuneet luomaan vankat koko maan kattavat asiakassuhteet, joihin koko yrityksen

myynti ja liiketoiminnallinen menestyminen on pitkalti perustunut.

Henkiloston ikdaantyessa ja eldakkeelle siirtymisen ldhestyessa tarve uuden tyévoiman
palkkaamiselle on valttamaton. Yritysten yhteystiedot ja asiakaskohtainen
myyntihistoria tulisi olla helposti saatavilla myyntitilanteessa sita tarvitseville henkilgille.
Myo6s asiakastiedotteiden lahettdminen ja validi raportointi ovat tarked osa yrityksen

arkea ja riippuvat taysin asiakastiedon saatavuudesta.

Parantaakseen asiakaspalvelua, tehostaakseen myynnin toimintaa ja tiedotusta seka
korvatakseen vanhan koulukunnan henkilostdn samalla sdilyttden heidan luomat
asiakassuhteet on kohdeyrityksen kehitettdva asiakassuhdejarjestelmadnsa ja sen
hallintaa. Tarve asiakastiedon siirtdmiseen tulevalle uudelle henkilostdlle on tarkeaa.
(Nystrém 2011a.)

1.2 Ty0n tavoitteet

Tarvemaarityksen ja jo olemassa olevan toiminnanohjausjarjestelman (ERP, Enterprise
Resource Planning) tarkastelun jdlkeen tullaan punnitsemaan mahdollisten
ohjelmistohankintojen tarve. Projektin alkuvaiheessa muiden ulkoisten ohjelmistojen
hankintaa ei suljeta pois, vaikkakin yritykselle suotuisin vaihtoehto on hyddyntaa jo

olemassa olevaa jarjestelmaa.

Projektin tavoitteena on luoda yritykselle toteutettavissa oleva suunnitelma, jota
hyddyntaen sen on mahdollista kasvattaa jo olemassa olevan
toiminnanohjausjarjestelman kayttoastetta perehtymalld tarkemmin sen tarjoamiin
ominaisuuksiin asiakassuhdehallinnan osalta. Jo ennestdan on tiedossa, etta suurta

osaa jarjestelman ominaisuuksista ei ole toistaiseksi hyddynnetty. (Nystrém 2011a.)



Projektin Iapiviennin aikana tullaan Kkiinnittdmaan huomiota ainakin seuraaviin

avainkysymyeksiin:

» tietotason tarve ja sen maarittdminen

» asiakastiedon ja -rekisterin paivittaminen

* asiakassuhteiden maarittaminen, luokittelu
» asiakastiedon siirtdminen jarjestelmaan

* kayttdjat ja kayttdoikeuksien maarittdminen

* kayttdjien perehdyttdminen (Vettenranta 2011).

1.3 Muut rinnakkaiset projektit

Kohdeyrityksessa kaynnistettiin laaja kehitysprojekti kevaalla 2009. Projektin
ensimmaisessa vaiheessa tarkasteltiin varastonhallintaa keskittyen etenkin varastoissa
fyysisesti tapahtuvan kerdysprosessin nopeuttamiseen ja helpottamiseen. Projekti
toteutettiin  kahdessa kohdeyrityksen varastoista, Helsingissa ja Tampereella.
Tuloksena varastoille ja toiminnanohjausjarjestelmaan luotiin hyllypaikat, mika paitsi
tekee kerdyksesta, hyllyttamisestd ja inventoinnista jarjestelmallisempaa, myods auttaa
pienentamaan havikkia. Uusien tydntekijoiden perehdyttaminen yksinkertaistui
merkittavasti. Varastoja tarkasteltaessa myds niiden layoutit kokivat pienta hienosaatoa

tuotejarjestelyn ja uusien fyysisten hyllypaikkojen luomisen mydéta.

Vuonna 2010 jo pidempadn suunnitteilla ollut internetkaupan perustaminen
kaynnistettiin. Prosessi oli monivaiheinen ja kuukausien suunnittelun, tiedon
kerdamisen ja toteuttamisen jalkeen ensimmadinen testiversio julkistettiin maaratylle

asiakasryhmalle kokeilukayttéon vield saman vuoden lokakuussa.

Varaston ohjausparametrien maaritys, tarkistus ja paivitys on ollut myds suunnitteilla.
Talla pyritddn vahentamaan varastojen kuormitusta ja pienentdamaan siihen
sitoutunutta padaomaa kaventamalla puskurisaldoja ja keskittymalla varastoimaan
myynnin kannalta oikeita nimikkeitd. Projekti on kuitenkin toistaiseksi jatetty taka-alalle

yrityksen jo muutenkin hyvan tuloksen ja rajallisten henkildstéresurssien johdosta.



1.4 TyOn rajaus

Tyon aihealue tekee sen rajauksesta vaikeaa. Aiheeseen oleellisesti liittyvat kasitteet on
selvitettdva, mistd johtuen tydssé tulee olemaan esilld ainakin seuraavat termit:
asiakassuhdehallinta, ABC-luokittelu ja SWOT-analyysi. Tydssa keskitytdan kuitenkin
yksinomaan yrityksen toiminnanohjausjarjestelman asiakassuhdehallintamoduuliin ja
asiakassuhdehallinnan tyokaluihin, mukaan lukien mahdolliset uudet
ohjelmistohankinnat. Projektin ulkopuolelle jatetéan muut kehityksen alla olevat osa-

alueet, kuten edelld mainittu varaston ohjausparametrien maarittadminen.

Toiminnanohjausjarjestelman ja sen asiakassuhdehallinnan osalta tydssa tullaan
selvittdmaan vain valitun ohjelmiston ominaisuudet. Mahdolliset muut harkinnan alla
olleet ohjelmistot mainitaan, mutta niihin ei ole tarvetta kiinnittda sen tarkempaa

huomiota.

ABC-luokittelua kaytetaan asiakkaiden luokittelun ohella myds muun muassa tuotteiden
luokittelussa. Tassa tytssa ABC-luokittelu kohdistuu vain asiakkaisiin ja kaikki muut
potentiaaliset kayttokohteet, kuten varastonhallinta ja nimikkeet, jatetdan tyon
ulkopuolelle. Analyysia tehtdessa voidaan tyypillisesti maaritella viisikin luokkaa, mutta
tassa tydssa tarkoitus on vain hahmottaa asiakkaiden kayttdytymistd ja antaa
kokonaiskuva siitda, mika asiakasryhma todellisuudessa muodostaa suurimman osan
myynnistd. Analyysin tuloksia ei tulla kdyttémdan esimerkiksi varastonohjauksen tai
muun automatisoinnin tukena, mista johtuen jakaminen neljaan luokkaan (A, B, C, D)

antaa riittavan tarkat tulokset.

Tyo6n tavoitteena on luoda yritykselle luotettava toimintamalli ja ohjeet sen
kayttoonottoon, jatkotoimenpiteille ja vylldpitoon. Oleellisena osana tydéta tullaan
tekemadn ohjelmistoprojektin maaritys, suunnittelu ja testaus, jolla varmistutaan
tehtyjen muutoksien toimivuudesta. Tydn ulkopuolelle jatetdan varsinainen

kayttoéonotto ja sita seuraava yllapito.



1.5 Tyon toteutusmenetelmat

Tyon eteneminen jakautuu paapiirteittdéin kahteen vaiheeseen: teoriaosuuteen ja
kaytannon tydhon ja sen raportointiin.

Teoriaosuudessa tutustutaan tarkemmin asiakassuhdehallintaan, sen rooliin yrityksen
liiketoiminnassa ja siihen, mitd sen avulla voidaan parhaimmillaan saavuttaa. Myds
aiheeseen oleellisesti liittyvat kasitteet selvitetdan. Oleellisena osana teoriaosuutta
tutustutaan erilaisiin asiakas- ja projektilahestymistapoihin, joita tullaan hyédyntamaan
myO6hemmin tydn edetessa. Projektin ldpiviennin seurauksena syntyvida muutoksia ja
sitd kautta sen vaikutuksia yrityksen toimintaan pyritdan ennakoimaan SWOT-analyysin
avulla. Teoriaosuus pohjautuu saatavilla olevaan kirjallisuuteen, nojaten opintojen

aikana kerattyyn tietoon ja materiaaliin.

Yritysesittelyssa kuvataan kohdeyritys, sen historia ja nykytila padpiirteittain seka se,
miten yritys on pdatynyt siihen pisteeseen, missa se tana paivana on. Tarkoitus on
antaa kuva yrityksen toimialasta, sen asettamista vaatimuksista ja siitd, miten yritys

talla hetkelld noihin haasteisiin vastaa.

Paatyovalineena projektissa toimii yrityksen tdmanhetkinen
toiminnanohjausjarjestelma, joka on ldhtdkohtaisesti koko projektin pohjana.
Jarjestelman tarjoamat mahdollisuudet ja sen kaytdssa olevat avainominaisuudet ja
niiden kayttotarkoitukset selostetaan paapiirteittdin seka pohditaan mahdollisia

lisdtarpeita ja puutteita.

Teoriaosuuden jalkeen siirrytaan kaytannon tutkimusty6hon
toiminnanohjausjarjestelman asiakassuhdehallinnan (CRM, Customer Relationship
Management) moduulin parissa. Fyysisesti tyé tapahtuu kohdeyrityksen paakonttorilla
Helsingissa. Tavoitteena on my6s paastd tutustumaan jonkin tuttavayrityksen jo
kaytdssa  olevaan  asiakassuhdejarjestelmaan.  Yrityksen  tarve  hyddyntaa
toiminnanohjausjarjestelmansa CRM-moduulin ominaisuuksia maadritelldan
tarkastelemalla asiakas- ja  myyntihistoriaa, vertailemalla saatuja tietoja
nykytilanteeseen, seka pohtimalla tulevaisuuden mahdollisesti mukanaan tuomia

asiakassuhteiden muutoksia.



Asiakkaat tullaan luokittelemaan neljaan eri ryhmaan ABC-luokittelulla, jonka tuloksia

hyddynnetaan projektin eri vaiheissa.

2 Asiakassuhdehallinta

2.1 Tavoitteet

Pitkaaikaisten ja tuottavien asiakassuhteiden ehdoton edellytys on, ettd seka yritys etta
asiakas kokee yhteistydn hedelmalliseksi. Yrityksen onkin kyettdava toimimaan niin, etta
asiakkaan odotukset tayttyvat parhaalla mahdollisella tavalla. Téama korostuu etenkin
pienyritysten toiminnassa. Yrityksen on tunnettava syyt asiakkaansa tekemiin
valintoihin ja ratkaisuihin. On siis tiedettdva asiakkaan ostomotiivi, joka kdytdnndssa
tarkoittaa tuotteen tai palvelun merkitystda asiakkaalle. Yrityksen toiminnassa on
merkittavia heikkouksia silloin, kun asiakas ei koe saavansa odottamaansa palvelua.
Yksi asiakashallinnan tehtdvistd on erottaa oikeat asiakkaat ja asiakasryhmat ja
kehittéda yrityksen palveluastetta kohdistamalla resursseja oikeaan segmenttiin
(Pitkdmaki 2000: 51-52). Asiakassuhdehallinnalla pyritaan sailyttdmaan ja kehittdmaan

maaritellyn segmentin asiakassuhteita.

Méntyneva jakaa teoksessaan (2000) asiakassuhdehallinnan mukanaan tuomat edut
kahteen ryhmaan: asiakkuuksien tietémyksen ja sitd kautta ostokayttaytymisen
ymmartamisen lisddmiseen sekd myynnin ja  markkinoinnin  tehokkuuden
parantamiseen. Asiakkuudenhallinnan keskeinen tavoite on myds korostaa yrityksen
asiakkaisiin kohdistuvaa paatoksentekoa. Tama tulee kyseeseen etenkin tehtdessa
paatoksia pitkaaikaisten asiakassuhteiden sailyttémisesta. Markkinoinnin tavoitteena on
luoda asiakasarvoa, jota kumpikin osapuoli arvostaa. Tatd asiakasarvoa luotaessa on
kiinnitettdvd huomiota asiakaskannattavuuteen: yrityksen markkinointiin ja muihin
investointeihin kayttdma padoma ei saa ylittda asiakkaan yritykselle tuomaa hyotya
(Mantyneva 2000: 11-12). Kulujen pienentamiseksi markkinointi-  ja
asiakashallintasuunnitelma on tehtava hyodyntdaen yrityksen vahvuuksia ja sen jo
olemassa olevia mahdollisuuksia esimerkiksi maksimoimalla henkildstéresurssien ja
tietojarjestelmien kayttéaste. Mantyneva kuvaa kirjassaan asiakkuudenhallinnan

asemaa keskelld neljaa sen ulottuvuutta (kuva 1).



Kuva 1. Nékdkulmia asiakkuudenhallintaan (Mantyneva 2000: 11).

Asiakkaiden ostokayttaytymisen tunnistamiseksi yrityksen on kerattava asiakkaistaan
mahdollisimman paljon soveltuvaa tietoa. Tiedon kerdamisen ja dokumentoinnin apuna
toimivan toiminnanohjausjarjestelman rooli on tarked. Siihen kerdtyn asiakastiedon
avulla voidaan tehda tarkempia niin asiakkuuksien kuin niiden johtamisenkin strategisia
analyyseja, joita kyetdan hyoddyntamaan seka asiakaspalvelutilanteessa etta yrityksen

sisdisessa raportoinnissa ja paatoksenteossa. (Mantyneva 2000: 12-14.)

Yksi  asiakassuhdehallinnan tavoitteista on Iluoda edellytykset sille, ettad
asiakasrajapinnassa toimivilla henkilGilld ja prosesseilla on potentiaalinen kyky tuottaa

asiakkaille oikein suunniteltuja palveluja oikeaan aikaan.

2.2 Asiakasvalinta

Asiakasvalinta ja asiakkaiden ryhmittely on liiketoiminnassa menestymisen kannalta
tarkeda. Vaikka vajaat henkilostd- ja aikaresurssit tiedostettaisiinkin, turhan usein
asiakasryhman koko ja sen palvelemisen tavoitteet asetetaan turhan Kkorkealle.
Suuresta massasta tulisi osata erottaa ne asiakkaat, joiden parissa yrittdminen
parhaiten onnistuu ja joiden odotusten vastaamiseen resurssien padpaino halutaan
keskittda. Asiakasryhmittelyn etuna on muun muassa se, ettad siirryttdessa valtavasta
homogeenisestd joukosta tarkastelemaan vyksittdisia asiakkaita yritys kykenee

tarkastelemaan jopa asiakasyrityksen vyksittdisia henkil6itéd ja tunnistamaan heidan



paatdksentekomotiiveitaan. Usein on tehtdva valinta yksittdisessa kaupassa saatavan
voiton ja riittdvan pitkdn ajan kannattavuuden valilld. Onnistuneen ryhmittelyn
edellytys on tunnistaa ostopaatoksen tekijat ja tuotteiden ja palvelujen loppukayttajat.
(Pitkdmaki 2000: 52-53.)

Normaalisti pienyritys tunnistaa asiakkaansa ja niiden edellyttdmat kasittelytavat ja
toimintaperiaatteet kokemuksen perusteella. Asiakkaat ovat usein entuudestaan tuttuja
ja myynti tapahtuu tuttujen kontaktien kautta. Erilaisten tietojarjestelmien ja muiden
apuvalineiden tarve, kuten tassa tyossa kaytetyn ABC-luokittelu (luku 3.2), korostuu
suuremmissa organisaatioissa. Asiakkuuksien luokittelulla voidaan pienyrityksissakin
kuitenkin tunnistaa asiakasryhmia, joilla on samanlaiset tarpeet ja odotukset tai jotka
ovat yhdenmukaisia ostokayttdaytymisessadan. Nain moninaisesta asiakaskunnasta
saadaan muodostettua suhteellisen yhdenmukaisia kokonaisuuksia (Mantyneva 2000:
25-26).

2.3 Asiakassuhdehallinnan kehittamismalli

Méntyneva kuvaa asiakassuhdehallinnan  kehittdmisprosessin  viisivaiheisena.
Viitekehykseksi tarkoitettu malli jasentd@ prosessin sisaltdd, edistad hankkeen
onnistumismahdollisuuksia ja parantaa sen toteutukseen liittyvdd kommunikaatiota.

Seuraavassa on listattu mallin vaiheet ja niiden sisaltémat keskeiset toimenpiteet.

1. Lahtoétilanteen selvitys
- Selvitetdaan yrityksen nykytila ja mahdollinen kehittémistarve.
Missa ollaan? Mihin halutaan menna? Vastaako toiminta
nykyisellaan yrityksen tavoitteita?
- Arvioidaan asiakkuuksien ryhmittelyn kriteerejé ja niiden
vaikutusta kaytantéon.
- Selvitetadn henkiloston asiakkuuksia koskeva tietotaso.

- Maaritelldén nykyisten tietojarjestelmien potentiaali.



2. Tavoitetilan maarittely
- Maaritelldén selkedt ja yhdensuuntaiset tavoitteet. Tavoitteita
ei saa olla liikaa, eivatka ne saa olla keskenaan ristiriitaisia.
- Selvitetadan hankkeen tavoitteet henkilostolle.
3. Kehittamisen toteutustapa
- Tutkitaan toteutusvaihtoehtoja ja maaritellddn hankkeen
suuntaviivat ja tavoitteet.
- Jaetaan asiakkuudenhallinta osiin hankkeen Iapiviennin
helpottamiseksi.
- Varmistetaan riittavat resurssit.
- Madritelldédn projektiryhmat siten, ettéd ryhman sisdinen
osaaminen on tarpeeksi moniulotteista.
4. Kehittamistoimet
- Korkeat tavoitteet, joita Iahestytaan pienin askelin.
- Suoritetaan varsinainen kehitystyo, esimerkiksi
tietojarjestelmien kehittdminen.
5. Seuranta ja arviointi
- Seurataan asiakassuhdehallinnan jatkuvaa kehitysta.
- Tarkistetaan kehitystydn tavoitteiden saavuttamisaste ja uusien
kaytantdjen juurtuminen organisaatioon.
- Arvioidaan projektin tuloksia. Luotettavan arvioinnin tekeminen
onnistuu vasta, kun projektin paattymisesta on kulunut hieman
aikaa. (Mantyneva 2000: 111-116.)

2.4 Onnistunut CRM-integraatio

Toimiakseen tarkoituksenmukaisesti asiakassuhdehallinnan valineiden ja niiden
kayttamisen tavoitteiden tulee olla selvilla koko sille henkiléstdlle, jonka on maara niita
kayttda. Nama tavoitteet tulee nostaa esille jo ennen ohjelmiston varsinaista
kayttdonottoa ja kuunnella henkiléstdon omia ndkemyksid ja ideoita sen ymparilta.
Aivoriihen (brainstorming) jarjestaminen eri osastojen kanssa saattaa tuottaa ideoita,
joita ei aikaisemmin ole tullut ajatelleeksi. Puheenvuoron antaminen kaikille ehkaisee
my0s muutosvastaisuuden ongelmia, kun henkildstd ei tunne tulleensa jatetyksi

muutosprosessin  ulkopuolelle. Kayttéonotto sujuu todenndkodisesti huomattavasti
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mutkattomammin henkiléstdn tiedostaessa totuttujen toimintatapojen muutosten ja

jarjestelman uudistamisen syyt ja seuraukset. (Anderson & Kerr 2002: 12-15.)

Jarjestelmadn syotettdvien asiakastietojen keradminen vaatii koko henkildston
vhteisty6ta. Tarkea rooli on etenkin asiakasrajapinnassa tyOskentelevillda henkil6illd,
kuten myynnin, oston, varaston ja logistikan henkildstolld. Asiakkaiden ja
yhteyshenkildiden yhteismaara voi nousta kymmeniin tuhansiin, joten asiakasrekisteri
on syyta pilkkoa osiin ja jakaa tiedon kerdaamisen vastuu niille henkilille, jotka
parhaiten kunkin ryhman tuntevat. Ristiriitaisen informaation ja sen aiheuttamien
virheiden minimoimiseksi lopullisen jarjestelman paivityksen tekee kuitenkin yksi

nimetty henkild tai ryhma yhteen kerattyjen asiakastietojen pohjalta.

Merkittava rooli CRM-jarjestelman kaytdssa on asiakasyritysten yhteystietojen
hallinnalla, mika korostuu etenkin myyntitoiminnassa. Jarjestelmaan voidaan yksildida
kullekin asiakasyritykselle oma padyhteyshenkild, joka ensisijaisesti hoitaa kyseisen
asiakkaan palvelut. Ajan tasalla olevan jarjestelman avulla myyntihenkilostolld on
asiakaspalvelutilanteessa valittdmasti saatavilla muun muassa asiakkaan postitus- ja
laskutusosoitteet, myynti- ja markkinointihistoria, puhelulokit sekd tarvittaessa tiedot
henkildn asemasta yrityksessa ja tiedot sen muista osastoista. Yhteystietojen hallinnan
todellinen hyoty tulee esille sen kyvyssa maarittaa paitsi asiakkaan asema markkinoilla
myds sen toiminnan ja paatoksenteon vaikutukset ja nditd tietoja hyvaksi kadyttden

optimoida henkildstdn ja ajankdytdn maara tarkeissa asiakasprojekteissa.

Vaikka asiakastieto pyritéan saamaan tarvittaessa helposti ja nopeasti saataville, sen
tulisi olla sulautettuna jarjestelmaan niin, ettd ominaisuuden hyddyntédminen tuntuu
luontevalta ja suoraviivaiselta myds niille kayttajille, joiden tietotekninen osaaminen ja
sen tarve on vahdisempdd. Pitkdlle automatisoidussa CRM-jarjestelmdssa kaikki
tarvittavat avaintiedot asiakkaasta tulevat ndkyviin jo asiakkaan soittaessa
yhteyshenkildlle. Tarkeda CRM-jarjestelmaa implementoidessa on kuitenkin muistaa,
ettei sitéd ole syyta vieda lilan pitkédlle. Juuri oikealla tasolla organisaation tarpeita
palveleva ratkaisu on huomattavasti edullisempi, kayttajaystavallisempi ja ennen
kaikkea tehokkaampi koko yrityksen toiminnan kannalta kuin liian pitkalle viety

monimutkainen ja vaikeakdyttinen jarjestelma. (Anderson & Kerr 2002: 12-15.)
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Etenkin  suurissa  organisaatioissa  asiakassuhdehallinta voi olla  hyvinkin
yksityiskohtaisella tasolla, ja asiakastieto voi olla maaritelty luonteenpiirteet ja
perhesuhteet mukaan lukien. On kuitenkin syyta huomioida toimintaymparistd ja siihen
mukautuminen. Harva asiakas tuntuu palvelutilanteessa niin laheiselta, ettd olisi
luontevaa ladella asiakkaan henkilokohtaisia tietoja, kuten perheasioita, suoraan
tietojarjestelmastd. Asiakas saattaa kokea téllaisen lahestymistavan tunkeilevana tai
jopa ahdistavana. Tama korostuu etenkin kotimaisilla markkinoilla, joilla niin kutsuttuun

small talkiin ei olla totuttu.

Onnistuneen CRM-integraation tuloksena asiakastieto on jarjestelmallisesti koottu
palvelemaan koko vyrityksen henkiléa. Tiedon madra on oikealla tasolla, oikein
segmentoitu ja se on tarvittaessa helposti saatavilla. Asiakastiedon strateginen kaytto
on tarkeimpia valtteja luoda, sdilyttda ja laajentaa asiakassuhteita. (Anderson & Kerr
2002: 12-15.)

3 Analysointimenetelmat

3.1 SWOT-analyysi

Kun yrityksen keskeisiin toimintametodeihin suunnitellaan tehtédvan muutoksia, on aina
syyté analysoida tehtavista muutoksista seuraavia vaikutuksia. Vaikutukset voivat olla
niin yrityksen sisalla kuin ulkopuolellakin tapahtuvia. Yksi yleisimmin kaytetyista
tarkastelutavoista on amerikkalaisen Albert Humphreyn kehittama nelikenttdmenetelma
(4P’'s), jota kaytetdan strategisessa suunnittelussa ja oppimisen tai ongelmien
tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehittdmisessa. Tama menetelmda, SWOT-analyysi
(SWOT analysis = Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats), on hyddyllinen ja
yksinkertainen tyokalu yrityksen toiminnan, hankkeiden ja projektien suunnittelussa
(kuva 4). Kayttokohde voi olla yrityksen toiminta koko laajuudessaan seka jonkin
tuotteen tai palvelun asema ja Kkilpailukyky. Menetelmda voidaan myds kayttaa

kilpailijoita analysoitaessa. (Holmlund 2009.)



Vahvuudet
yrityksen omassa toiminnassa

Heikkoudet

yrityksen omassa toiminnassa

Vahvuudet ovat menestymisen
edellytyksia, jotka yritys hallitsee.

Vastaavasti toimialan olennaiset
menestymisen edellytykset, joita yritys
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ei hallitse.
Jos vahvuus kuuluu yrityksen
ydinosaamisen alueeseen, se on
yrityksen erityinen kilpailuetu.

Nykytilanne

Kaytannossa yritykselld ei ole monia
vahvuuksia, vaan menestyminen
perustuu muutamaan olennaiseen
menestystekijaan.

Mahdollisuudet Uhat

yrityksen toimintaymparistossa yrityksen toimintaymparistossa

Mahdollisuudet, joita toimialalla Ympdristéarvioinnin osoittamat
vallitseva tilanne ja ennen kaikkea uhkatekijat.
muutos antavat.

Jokainen alan epajatkuvuuskohta
tarjoaa yritykselle selvan
panostamismahdollisuuden, johon tulee
tarttua.

Nakymat

Kuva 4. SWOT-analyysin tekijat (Pitkamaki 2000: 79).

Huolellinen ympadristdanalyysi on edellytys kayttdkelpoisen nelikentdn tekemiseen.
Kuvan 4 mukaan tehty SWOT-analyysi kertoo olennaiset toimialan menestymisen
edellytykset, joita yrityksen on verrattava omiin vahvuuksiinsa ja heikkouksiinsa.
Tavoitteena on maaritelld yrityksen mahdollisuudet hyddyntda ymparistdn tarjoamat
menestymisen mahdollisuudet ja peilata yrityksen kykyja ympariston asettamiin

vaatimuksiin.

Yrityksen on yhdistettdva omat sisdiset ominaisuutensa toimintaymparistdén ulkoisiin
heikkouksiinsa. ~ Niiden  erottaminen  toisistaan  voi  osoittautua luultua
haasteellisemmaksi. Ymparistdarvioinnin nakékulmasta vahvuuksien tulee vahvistaa
yrityksen Kkilpailuetuja ja heijastua toimialan menestymisen edellytyksiin (Pitkdmaki
2000: 79-80). Yrityksen voimavaroja tulisi kohdistaa ja pyrkia kehittdmaan ne
edellytyksia. Kilpailukyvyn

vastaamaan toimintaymparistdn menestymisen

sailyttémiseksi on kuitenkin muistettava oma liiketoimintasuunnitelma ja asiakkaiden
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odotusten tayttdminen. Pitkdmaki (2000: 81) jakaa teoksessaan yrityksen voimavarat

viiteen eri ryhmaan:

* Inhimilliset voimavarat
o Henkildston yksildlliset kyvyt, joiden varassa yritys menestyy
o Johtamisen, markkinoinnin, tuottamisen jne. taidot ja tiedot
* Taloudelliset voimavarat
o Yrityksen oma padaoma
o Saatavilla oleva vieras padoma ja rahoitus
o Yrityksen likvidi, jota voidaan kayttaa liikketoiminnan tehostamiseen
* Fyysiset voimavarat
o Yrityksen kdyttssa olevat koneet, laitteet ja muu materia, kuten varastot
* Teknologiset voimavarat
o Kaytdssa olevat yrityksen ohjaamisen ja johtamisen jarjestelmat, kuten
toiminnanohjausjarjestelma ja sen CRM-moduuli
* Organisatoriset voimavarat
o Henkildston yhteistydkyky, halu ja into sitoutua yrityksen toimintaan
o Yrityksen sisdinen kulttuuri, ilmapiiri ja yhteisen osaaminen

o Ulkopuoliset voimavarat, kuten julkiset yhteisét ja jarjestot

Sovitus ja konvertointi

Toinen tapa hyddyntda SWOT-analyysia on sovitus (matching) ja konvertointi
(converting) -menetelmd. Kaytdnndssa tama tarkoittaa Kkilpailuedun I6ytémista
sovittamalla vahvuudet ja mahdollisuudet yhteen sekda pyrkimystda kayttaa
kadnteisstrategiaa muuttamaan heikkoudet ja uhat vahvuuksiksi ja mahdollisuuksiksi
(kuva 5). Menetelmaa voidaan kayttaa esimerkiksi etsittdessa uusia markkinoita. Mikali
uhkia ja heikkouksia ei voida konvertoida, yrityksen tulisi minimoida tai valttaa niita.
(Holmlund 2009.)
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/|
Vahvuudet Konvertointi Heikkoudet

-

/|
Mahdollisuudet Konvertointi

Kuva 5. SWOT-analyysi — Sovitus ja konvertointi. (Management methods 2009.)

SWOT/TOWS-matriisi

Paras vaihtoehto yritykselle ei aina valttdmattd ole tuottavampien mahdollisuuksien
tavoittelu. Sen sijaan silla saattaa olla suurempi potentiaali kilpailuedun saavuttamiseen
tunnistamalla toimiva suhde sen vahvuuksien ja mahdollisuuksien valille. Tuloksena
yritys voi kaantaa heikkoutensa vahvuuksiksi ja sita kautta kasvattaa kykyaan tavoitella
liketoiminnan kannalta merkittdvampia mahdollisuuksia. Siihen pyrkivien strategioiden
muodostamisessa voidaan kdyttaa apuna SWOT/TOWS-matriisia (kuva 6).

e
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D
Mahdollisuudet (O) S-O-strategiat W-O-strategiat
W-T-strategiat

Kuva 6. SWOT/TOWS-matriisimalli. (SWOT Analysis 2011.)

Uhat (T) : S-T-stratégiat
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* S-O-strategialla tavoitellaan mahdollisuuksia, jotka sopivat yrityksen
vahvuuksiin.

* W-O-strategia pyrkii voittamaan heikkoudet tavoittelemalla mahdollisuuksia.

* S-T-strategia maarittaa menetelmia, joilla yritys voi hyédyntaa vahvuuksiaan ja
sita kautta pienentaa alttiuttaan ulkoisille uhille.

» W-T-strategian tarkoitus on luoda suojaava suunnitelma, jolla pyritdan
ehkdisemaan yrityksen heikkouksia tekemastd siitd altista ulkoisille uhille.
(Holmlund 2009.)

3.2 Asiakkaiden ABC-analyysi

Merkittdva osa tukkukaupan kustannuksista syntyy asiakasyhteistydstd. Erot
asiakkaiden ostokayttaytymisessa ja myyntitilanteiden vaatimassa resurssimaarassa
vaihtelevat, mistd syystd asiakkaiden luokittelu on tarpeen. Asiakaskohtaisten
kustannusten maara ei ole vakio, joten kustannusten syntyperd on syyta tuntea.
Tarkasteltaessa yrityksen myynnin ja asiakkaiden valistd suhdetta havaitaan tavallisesti
vahintdankin osan asiakkaista tuottaneen tappiota. Syy yritykselle tappiolliseen
asiakassuhteeseen voi olla liilan harvat tai liilan pienet toimituserat, joiden kasittelysta ja
toimituksista syntyvia kuluja pyritddn kompensoimaan suurilla katteilla. Toisaalta
ostoiltaan suuret asiakkaat vaativat usein enemman asiakaspalveluresursseja ja
lisdpalveluja, joista syntyvida kuluja ei pystytd peittdémadan myynnin katteilla, jotka
tyypillisesti maaritelldan aktiiviasiakkaille (ns. kansa-asiakkaille) matalammiksi (Sakki
2009: 168-170).

ABC-analyysi on kenties yksinkertaisin ja suosituin menetelma, jota voidaan soveltaa
niin asiakkaiden kuin tuotteidenkin luokitteluun. Luokittelun tarkoitus on karsia
yrityksen kannalta ylimaaraisia kuluja tuomalla esiin kokonaiskeskiarvojen peittdmia
poikkeamia, auttaa tehostamaan resurssien kohdistamista ja tietojarjestelmid apuna
kayttéden helpottaa paatdksentekotilanteessa tehtdvia ratkaisuja. Analyysin tarkoitus ja
sen antamat tulokset on syytd ymmartaa oikein. Tuloksena analysoitava asia — kuten
tuotteet — luokitellaan ryhmiin kuitenkin vain sen myynnin tai kulutuksen arvon
perusteella. Tama ei kuitenkaan aina kulje kasi kadessa tarpeellisuuden kanssa. Vaikka
myynnin arvo olisi pieni, tuote voi silti olla asiakkaiden kannalta katsottuna tarpeellinen

ja siitd syysta se halutaan sisallyttdéa myyntiohjelmaan (Sakki 2009: 89, 170). Samaa
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ajattelutapaa voidaan soveltaa myds yrityksen asiakkaiden luokittelussa. Luokittelun
avulla saadaan kohdistettua resurssit hyvien suhteiden ja yhteyksien yllapitoon juuri
oikeiden asiakkaiden kanssa. Resurssien jakaminen liian suuren asiakasryhman kesken

tekee onnistuneen yhteistydn jopa mahdottomaksi. (Pitkdmaki 2000: 52.)

On tarkedd myo6s muistaa, ettd perinteinen ABC-luokittelu tehddan historiaan
perustuvien tietojen perusteella ja se on samalla vain ennuste tulevasta. Tama asettaa
vaatimukset luokittelun tulosten seurannalle. Kohteen jakaminen liian moneen eri
ryhmaan vaikeuttaa niiden seurantaa ja kokonaisuuden hahmottamista ja vie samalla

pohjan koko luokittelulta.

20/80-saanto

Tunnetuin luokittelumenetelma perustuu 20/80-saantédn. Tama monipuolisesti
sovellettavissa oleva menetelma tunnetaan myds Pareton jakaumana italialaisen
kansantaloustieteilija Vilfredo Pareton mukaan. Pareto havaitsi jakauman tutkiessaan
tulonjakoa 1800-luvun Englannissa. Tutkimuksissaan han havaitsi, ettéd pieni osa
asukkaista kerasi valtaosan tuloista ja varallisuudesta. Tulokset eivat toki jakaantuneet
prosentuaalisesti tasan saanndn nimen mukaisesti, vaan merkittdvintd oli
epatasaisuuden havaitseminen. Sittemmin Pareton oivaltama menetelma@ on todettu

muidenkin matemaatikkojen toimesta patevaksi mita erilaisimmissa tutkimuskohteissa.

Pareton 20/80-sadannon perusteella voidaan esimerkiksi todeta, etta

— 80 % tuotteista tuo vain 20 % liikevaihdosta

— 20 % tuotteista tuo 80 % tuloksesta

— 80 % myyntitapahtumista ja asiakkaista tuo vain 20 % myynnista

— 20 % tuotteista aiheuttaa 80 % varastosta

— 80 % toimituspuutteista aiheutuu 20 %:sta tuotteista. (Sakki 2009: 90-91.)

Menetelman suuntaa antavia prosenttilukuja ei tule kuitenkaan ottaa kirjaimellisesti
oikeina, silld ne eldavat tapauskohtaisesti. Oleellista on havaita tutkittavan kohteen
epatasaisuus ja tehda sen perusteella paatoksia luokittelusta ja resurssien

kohdistamisesta.
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4 Oy Combi Cool Ab

4.1 Historia

Oy Combi Cool Ab (jéljempana myds Combi Cool) sai alkunsa 1970-luvun lopulla, kun
Kemidsta kotoisin ollut ja Ruotsissa insinddrikoulutuksensa hankkinut Fjalar Edlund
neuvotteli yrityksen edustusoikeuksista Suomessa. Asia jadi kuitenkin hautumaan
muutamaksi vuodeksi, kunnes loppuvuodesta 1984 Edlund viimein aloitti liiketoiminnan
Combi Cool -yritysnimen alla tydskenneltydan ennen sitd vuosikymmenen alan muissa

yrityksissa.

Yrityksen alkutaipale oli varsin kivikkoinen Edlundin pydrittdessa sitd yksin ja kaupan
kdydessa heikosti. Tilanne kuitenkin muuttui vuonna 1985 ruotsalaisen Skrinetin tultua
kuvioihin. Yrityskauppaneuvottelujen jalkeen sovittiin Termofrostin Suomen ja Ruotsin
tukkukaupan ostamisesta. Kaupat tehtiin heindkuussa 1985. Uusi Combi Cool aloitti
toimintansa loppuvuodesta 1985 Termofrostista siirtyneiden neljan uuden tyontekijan

kanssa. Heista kolme on edelleen yrityksen palveluksessa.

Vuonna 1987 Combi Cool osti Oy Morus Ab:n ja kaupan my6td Combi Coolin henkildsto
kasvoi viidelld tyontekijalla. Edessa oli muutto Moruksen tiloihin. Kaupan my6ta Combi
Cool alkoi myds edustaa useita uusia vield nykyadnkin merkittavia tuotemerkkeja,
kuten Danfoss, L'Unite ja Luve. Yrityksen liikevaihto jatkoi kasvuaan hyvaa vauhtia.
Merkittdva harppaus tapahtui vuosien 1988 ja 1989 vadlisena aikana, kun Combi Cool
sai saksalaisen Bitzer-tuotemerkin edustuksen itselleen. Liikevaihto kaksinkertaistui.
Tata seurasi vaativien hdyrystin- ja lauhdutinratkaisujen toimittamiseen erikoistuneen
Dimico Oy:n osto vuonna 1990, joka sittemmin myytiin kotimaiselle

kylmdkalustevalmistajalle Norpe Oy:lle vuonna 2007.

1990-luvun alkupuolella alettiin keskustella Combi Coolin uusien konttoreiden
avaamisesta, jota seurasi Tampereen noutomyynnin aloitus 1993 ja Turun konttorin
toiminnan aloittaminen 1995. Nyt henkiléstdn maara oli kasvanut jo viiteentoista ja

likevaihtokin ylittanyt 30 miljoonan markan.
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Vuosikymmenen loppua kohden liikevaihto jatkoi tasaista kasvuaan ylittden 40
miljoonan markan ennen vuosituhannen vaihtumista. Samaan aikaan konserni avasi
uusia konttoreita muun muassa Tallinnaan ja Riikaan. 2000-luvun alussa kaytiin
neuvotteluja Keskon kylmatukkutoiminnan ostamisesta, mutta kaupat jai tekematta.

Pitkan prosessin jalkeen Combi Cool osti Ageko Oy:n vuonna 2002. (Nystrém 2011b.)

Yrityksen vaiherikas taival yhden miehen putiikista ympari maan asiakkaitaan
palvelevaksi tukkuliikkeeksi pitda sisalldadan niin yla- kuin alamakidkin, joista ei olisi
selvitty ilman maaratietoisuutta. Henkilostén antama panos on ollut ehdoton edellytys
tavoitteiden saavuttamiselle, ja kehitys jatkuu edelleen. Kaikki Iahti kuitenkin alun perin
vyhden miehen visiosta, joka kovan tyon tuloksena kavi toteen. Ja vaikka yritys on
vuosien aikana muuttanut padkonttorinsa osoitetta useaan otteeseen, ovat asiakkaat

aina loytaneet perille.

4.2  Yrityksen nykytila

Vajaan kolmenkymmenen toimintavuotensa aikana Combi Cool on saavuttanut
johtavan aseman kylmaalan maahantuojana ja tukkuliikkeend Suomessa. Sen asiakkaat
koostuvat kylmaalan asennus-, urakointi- ja huoltoliikkeistd, autoilmastoinnin
huoltoliikkeistd seka kylmdalan valmistavasta teollisuudesta ja erityisliikkeista.
Tyypillisia asiakasprojekteja ovat markettien, ravintoloiden ja elintarviketoimittajien
ilmastointi- ja jaahdytyslaitehankinnat sekd pienasiakkaiden ilmastointilaitehankinnat.

Kotimaisten yritysten osuus Combi Coolin asiakkaista on yli 95 prosenttia.

Yrityksen tuotevalikoima koostuu alan johtavien valmistajien merkkituotteista ja
varaosista. Nimikkeitd Combi Coolin tuotevalikoimaan kuuluu noin 11 000, joista
varastoitavia nimikkeitéd on noin viidennes. Luotettava ja laaja toimittajaverkosto seka
toimiva yhteistyd eri logistiikkayritysten kanssa takaa lyhyet toimitusajat muidenkin

nimikkeiden osalta.

Combi Coolin liikevaihto vuonna 2010 oli noin 16,5 miljoonaa euroa. Kasvua
edellisvuodesta kertyi ldahes 11 prosenttiyksikkda (Yritysesittely: Oy Combi Cool Ab).

Yrityksen toimiala on vakaa, joskin melko vaikutusaltis muun muassa sadoloille jopa
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paivatasolla. Vuonna 2010 yrityksen liikevaihto kokikin kasvua etenkin poikkeuksellisen

l@mpiman kesan ansiosta. Yrityksen organisaatiorakenne on esitetty kuvassa 2.

Kuva 2. Combi Coolin organisaatiorakenne.

4.3 Toimipisteet

Talld hetkella Combi Cool toimii kotimaassa kolmella eri paikkakunnalla: Helsingissa,
Tampereella ja Turussa. Yrityksen hallinto paakonttoreineen, keskusvarastoineen ja
noutomyyntipisteineen sijaitsee Helsingin Konalassa. Tampereella ja Turussa toimivat
aluekonttorit ja noutovarastot. Valtaosa tavaratoimituksista tulee keskustavarastoon,
josta voidaan tarvittaessa tehda varastonsiirtoja yrityksen muihin toimipisteisiin.
Varaston koko Helsingissa on noin viisinkertainen Tampereen ja Turun
yhteenlaskettuun kokoon ndhden. Kaikki kolme toimipistettd toimivat tiiviissa
yhteistydssa palvellen tilanteen mukaan |3himpana olevaa asiakasta. Yhteisen
toiminnanohjausjarjestelman ansiosta kaikki kolme toimipistetta pystyvat helposti
seuraamaan yrityksen varastojen toimintaa ja ennakoimaan tilauksia toimipisteiden

valilla. Tama tekee oston, myynnin ja varastojen toiminnasta saumatonta.

Combi Cool tyollistaa talla hetkelld 1dhes 30 henkildd, joista kaksi kolmasosaa
ty6skentelee hallinnon, myynnin, oston ja varaston tehtdvissa padkonttorilla

Helsingissa. Kuvassa 3 on esitetty yrityksen toimintojen jakautuminen toimipisteittain.
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Kuva 3. Toimintojen jakautuminen toimipisteittain.

4.4 Beijer Ref Group

Combi Cool on osa Euroopan johtavaa kylmaalan konsernia, Beijer Ref Groupia. Beijer
Ref sai alkunsa Ruotsissa 1970-luvulla, kun ruotsalainen pdérssiyhtio Skrinet yhdistyi

maan suurimman kylmaalan tukkuliikkeen — AB Kylmaterielin — kanssa.

Konserni kasvoi merkittavasti 2000-luvulla uusien yrityskauppojen ansiosta. Vuonna
2004 ostettiin Danfossin entinen tytdryhtid Elsmark Holding ApS ja viisi vuotta
mydhemmin alkuvuodesta 2009 Carrierin kylmadlaitteiden tukkukauppatoiminta
Euroopan ja Etela-Afrikan markkinoilla. Talla hetkelld konserniin  kuuluu 180
tukkumyyjaa ja sivukonttoria ympari Eurooppaa, Afrikkaa ja Aasiaa ja se tydllistda
yhteensa yli 1700 henkiléa. Konsernin liikevaihto on noin 540 miljoonaa euroa. (Beijer
Ref 2011.)
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5 Combi Coolin asiakasanalyysi

5.1 SWOT-analyysi

Combi Coolin sisdiset vahvuudet (Strenghts) asiakassuhdehallinnan kehittamisessa ovat
paitsi sen monipuolinen toiminnanohjausjarjestelma, joka luo mahdollisuudet projektin
onnistuneelle lapiviennille, my6s projektihenkiloston osaaminen ja motivaatio kehittaa

yrityksen toimintatapoja eteenpain.

Merkittavimpind sisdisiné heikkouksina (Weaknesses) voidaan pitdada rajallisia
henkildsto- ja aikaresursseja, mika hidastaa projektin lapivientia merkittavasti. Kaikilla
projektiryhman jasenillda on projektin ohella omat ty6tehtdavansa hoidettavinaan ja
yvhteisen aikataulun ja sopivien kokousaikojen Idytdminen on vaikeaa.
Myyntihenkildston toimintatavat ovat pitkdan pysyneet muuttumattomana, mista
johtuen yrityksessa on havaittavissa selkeda muutosvastaisuutta uusia kehityshankkeita
kohtaan. Tastd johtuen sisdisena heikkoutena huomioidaan myds loppukayttdjien
suhtautuminen tehtdviin muutoksiin ja niiden heille asettamiin muutosvaatimuksiin

totutuissa toimintatavoissa.

Projektin avaamina mahdollisuuksina (Opportunities) nahdaan asiakashallinnan
kehittdmisen myo6ta yrityksen myynti- ja asiakaspalvelutoiminnan vahvistuminen, seka
asiakasarvon nousu. Kehityshankkeen onnistuneen lapiviennin tuloksena asiakkaiden
palveleminen nopeutuu ja tarkentuu, mika tekee myds henkiléstén omasta toiminnasta
suoraviivaisempaa ja helpompaa. Myynnissa, asiakaspalvelussa ja tuotetuessa
tarvittavat asiakastiedot saadaan kaikkien nahtaville, eikd palvelutilanteessa tarvitse

enaa ohjata puhelua toisaalle tai muuten nojautua muun henkiléstén apuun.

Yritykselld ei ole talla hetkelld henkilostdresursseja atk-tuen yllapitdmiseen, mista
johtuen kiistatta suurin ulkoinen uhka (Threats) on asiakastietojen jatkuvat muutokset
ja niiden luoma tarve henkildston sitoutumiselle jarjestelman jatkuvaan paivittdmiseen.
Etenkin asiakasrajapinnassa tytskentelevan myyntihenkiléston on pidettava huoli siitd,
ettd omien vastuuasiakkaiden muutokset asiakastiedoissa siirtyvat viiveetta
jarjestelmaan. Talld toimintatavalla jokainen voi omalta osaltaan edistda tietokannan

ajan tasalla pysymista. Epaonnistuminen vie pohjan koko kehityshankkeelta.
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Kuvassa 7 on esitetty Combi Coolin CRM-projektin SWOT-analyysin tulokset.

Kuva 7. CRM-projektin SWOT-analyysi.

5.2 Combi Coolin asiakkaiden luokittelu

Asiakkaiden ABC-luokittelu tapahtuu samoin kuin tuotteidenkin kohdalla. Tarkoitus on
segmentoida yrityksen asiakkaat myyntitapahtumien, niistd saatujen katteiden seka

asiakkaiden valisten erojen perusteella.

Combi Coolin asiakkaat luokitellaan neljaan eri ryhmaan (A, B, C, D). Luokittelussa on
kaytetty pohjana toiminnanohjausjarjestelmdn raportointiominaisuutta, jonka avulla
voidaan tulostaa asiakaskohtainen myynti halutulla aikajaksolla. Luokittelun perustana
on vuoden 2010 aikana luodut myyntitapahtumat ja niisté saadut katetuotot.
Kateprosentin avulla asiakkaan kokonaismyynnistd voidaan laskea todellinen tuotto.
Koska joidenkin asiakkaiden kohdalla myynnissa on tapahtunut merkittavia muutoksia
lyhyelld aikajaksolla, on luokittelun tukena huomioitu myds kahden edellisen vuoden

tilastot. Talld pyritddn paitsi karsimaan tilastojen vaaristymia — joita voi syntya
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poikkeuksellisten myyntitapahtumien takia — myds ennustamaan mahdollisia muutoksia

myynnissa ja nadin pidentamaan nyt tehtdvan luokittelun elinikaa.

Kuten edellda mainitaan, yksi luokittelun suurimmista riskeistd on myyntitilastojen
jatkuva muuttuminen. Yksittdinen suuri asiakasprojekti voi muuttaa koko tilaston
kehitysrakenteen ja aiheuttaa vaaristymia pidemmalla tarkastelujaksolla. Koska
luokittelu on aina vain ennuste tulevasta, on sen seuranta ja paivittaminen tarkeaa.
Kuvassa 8 on kuvattu yhdelle Combi Coolin asiakkaalle tehtyjen myyntitapahtumien
summat viimeisten kolmen vuoden ajalta. Myynti on eroteltu asiakkaan viiden eri
toimipisteen mukaan. Kuviosta voidaan nahda myynnin jatkuvat muutokset, jotka

kyseisen asiakkaan kohdalla ovat olleet poikkeuksellisen merkittavia.
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Kuva 8. Asiakasyrityksen X myynnin vaihtelu toimipisteittdin vuosina 2008-2010.

A- tai B-luokan saa Combi Coolin ne asiakkaat, joiden painotetulla keskiarvolla laskettu
vuotuinen katetuotto aikavalillda 2008-2010 on ollut yli 1000 euroa. Nama asiakkaat
muodostavat Combi Coolin paaasiakasryhman sisdltden muun muassa ne asiakkaat,
jotka asioivat yrityksessa paivittdin. Ryhman ulkopuolelle jadneet asiakkaat luokitellaan

suoraan ryhmaan C, joka tarkastetaan mahdollisten D-luokan asiakkaiden varalta.
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Niiden yritysten kohdalla, joille myynti on romahtanut aiemmasta tai joilla oston
vaihtelu on ollut muilla tavoin merkittavaa, on oikean luokan maarittdmiseen kiinnitetty
erityista huomiota. Edelld kuvatun esimerkin asiakasyritys X:n kaltaisissa tapauksissa,
joissa toimipisteitd voi olla kymmenia, luokittelussa huomioidaan niiden yhteenlaskettu
myynti. D-luokituksen saavat ne asiakasyritykset, joilla ei ole merkittyja
myyntitapahtumia viimeisen tdyden kalenterivuoden aikana tai sen jalkeen. D-
luokituksen saavat myds ne yritykset, joiden myynti on romahtanut esimerkiksi
konkurssin johdosta tai joiden myynnin muutokset ovat johtuneet muista selvasti
liiketoiminnallisiin muutoksiin nojautuvista syista. Luokittelussa kaytetaan viitteellisena

pohjana Pareton 20/80-saantda. Luokittelun tulokset on esitetty myds kuvassa 9.

A-luokituksen saavien yritysten yhteenlaskettu katetuotto on noin 85 prosenttia koko
yrityksen katetuotosta. Kaytanndssa katetuoton alarajaksi muodostui noin 4000 euroa
vuodessa. A-ryhman osuus on 18 prosenttia kaikista asiakkaista. Tuloksista voidaan

todeta valtaosan yrityksen myynnista koostuvan vain kourallisesta asiakkaita.

B-luokituksen saa ne yritykset, joiden vuoden keskimaarainen katetuotto on véhemman
kuin 4000 euroa, mutta enemman kuin 1000 euroa vuodessa. Tdman asiakasryhman
osuudeksi muodostuu lopulta noin 24 prosenttia. Ryhman osuus yrityksen koko

katetuotosta on noin 12 prosenttia.

C-luokkaan maariteltyjen asiakkaiden kohdalla on kiinnitetty erityistd huomiota kahden
edellisen vuoden myyntiin. Tarkistus on tehty kaikille AB-luokituksen ulkopuolelle
jaaneille asiakkaille. Mikdli myynnissa on tapahtunut merkittdva romahdus
aikaisempaan nahden, on sen syy tarpeen selvittda ja miettia asiakkaan luokittelun
tarkistamista. C-luokka muodostaa noin 56 prosentin osuuden Combi Coolin

asiakkaista.

Ne yritykset, joilla ei ole myyntitapahtumia vuoden 2010 aikana ja sen jalkeen,
paatyvat D-luokkaan. D-luokan yrityksia lopulta kaikista Combi Coolin asiakkaista noin

2 prosenttia.
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Kuva 9. Combi Coolin asiakkaiden prosentuaalinen jakautuminen ABC-luokittelussa.

6 Combi Coolin toiminnanohjauksen nykytila

6.1 Microsoft Business Solutions Axapta

Combi Cool paivitti vanhan toiminnanohjausjarjestelmdnsa Microsoft Business Solutions
Axaptaan (jéljempana myds Axapta) vuonna 2005. Paatés uuden ohjelmiston
kayttoonotosta tuli konsernitasolta, kun sen eri haaroihin haluttiin yhtenaisesti toimiva
tietojarjestelma. Tassa tavoitteessa ei kuitenkaan taysin onnistuttu, jonka seurauksena
Combi Coolin toiminnanohjausjarjestelma ei ole télla hetkelld yhteydessa konsernin
muihin yrityksiin. Siirtyminen vanhasta jarjestelmastda Axaptan kayttéon tapahtui
palveluntarjoajan toimesta vain parissa padivassa. Henkilostdn tutustuttaminen ja
koulutus onnistui niin ikaan ilman suurempia ongelmia. Kukin tydntekija koulutettiin

kayttdmaan omissa tydtehtavissaan tarvittavia ominaisuuksia.

Jarjestelmd on suunniteltu erityisesti keskisuurille yrityksille, joiden toiminta on
hajautettu eri sijainteihin. Tastd johtuen se sisdltdd laajan modifioitavissa olevan
skaalan ominaisuuksia, joita kaikkia Combi Coolin kokoinen yritys ei toiminnassaan
tarvitse. Kansainvalisyytta tukee monipuolinen kieli- ja valuuttatuki (Yhdista
liiketoimintaratkaisuja ilman rajoja). Toimintojen suuri maara tekee jarjestelmasta ensi

silmaykselle monimutkaisen, mutta jo lyhyen tutustumisen ja sen logiikan sisdistémisen
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jalkeen avaintoimintojen loytaminen ja kdyttd on suhteellisen vaivatonta. Jarjestelma
voidaan sopeuttaa myds pienemmille yrityksille, ja sen laajat ominaisuudet
mahdollistavat lukemattoman madran toimintoja, joita hyddyntaa (Liukkonen 2009).
Joitain  jarjestelm@n moduuleja on jouduttu palveluntarjoajaan turvautuen
modifioimaan yrityksen tarpeita ja kdayttotarkoitusta paremmin vastaaviksi. Nama

jarjestelmaan tilaustydna tehdyt muutosprosessit on koettu aikaa vieviksi ja kalliiksi.

Axaptan etakaytté onnistuu sujuvasti Citrix-ohjelmiston avulla. Combi Coolilla on
jarjestelmastd myos tuotantokopio, jolla voidaan kokeilla haluttujen muutosten
vaikutusta jarjestelman toimintaan jo ennen varsinaista kayttéonottoa. Muutosten
testaaminen ja seuranta on helppoa ilman pelkoa mahdollisista haittavaikutuksista

yrityksen paivittdiseen toimintaan.

Microsoft Business Solutions Axaptan uusin versio kulkee nykyisin Microsoft Dynamics
AX -nimelld, joka kuuluu ohjelmistotalon laajaan Dynamics-tuoteperheeseen. Combi
Coolin kaytdssa oleva versio on vuodelta 2003 ja alkaa nain ollen olla hieman aikaansa
jaljessa. Yrityksessa on ollut jo puhetta jarjestelman paivittamisesta, mutta talla
hetkella asia ei ole ajankohtainen. Suosituin versio Dynamics AX:sta on vuoden 2009
julkaisu, joka on laajalti kdytossa eri kokoluokkien yrityksissa. Uusin versio, vuosimallia
2012, tulee myyntiin vield vuoden 2011 aikana. Axaptaan ndahden merkittavimmat erot
uudemmissa versioissa ovat paitsi muutokset ominaisuuksissa, myds ulkoasun ja
kayttdjaystavallisyyden parannukset. Toimintojen madrd Axaptaan ndhden on
lisadntynyt, vaikkakin jotkin siind olevat ominaisuudet on jatetty uudemmista versioista
pois. Kayttajaystavallisyyttd on tehostettu esimerkiksi CRM-moduulissa siten, etta
maaritellyt tiedot asiakkaasta nakyvat automaattisesti nadyttéruudulla ilman erillista
hakua. Tama asettaa toki laitteistolle suuremmat tehovaatimukset, mista syysta
huomattavasti vanhemmassa Axaptassa tiedot on asetettu lukuisten eri painikkeiden

taakse erikseen valittavaksi. (Andersson 2011.)
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6.1.1 Jarjestelmdn padominaisuudet

Axapta koostuu kaikkiaan yhdestatoista moduulista, jotka nakyvat liitteessa 1
jarjestelman paavalikossa. Kaikkia jarjestelman moduuleja tai niiden ominaisuuksia ei
olla otettu yrityksessa kayttéon tai niiden kayttd on niin vahaistd, ettei niita ole tassa
yhteydessa tarkemmin selostettu. Toki jarjestelmd sisaltda muitakin tdrkeita
moduuleja, kuten kirjanpidon, mutta ne eivat kuulu tdman insindéritydn ja yrityksessa

tehtdvan projektin aihepiiriin.

Jarjestelmdn jokainen moduuli sisaltda erillisen asetukset-valilehden, jonka kautta
voidaan tehda haluttuja muutoksia moduulikohtaisiin asetuksiin. Asetukset paivittyvat
automaattisesti koko jarjestelmdan. Jarjestelman paivitykset ja muutokset tehdaan
paasaantdisesti yrityksen muutaman henkilén toimesta, jotka kayttavat jarjestelmaa
muita monipuolisemmin ja omaavat laajemman tietotaidon. Yrityksessa ei kuitenkaan
ole varsinaista helpdeskia tai atk-tukea, joten vaativammat muutokset, mukautukset ja
ohjelmistointegraatiot tehdaan palveluntarjoajan toimesta. Kaikki yksitoista moduulia
ovat koko henkiléstén nahtavilld, joskin tietyt asetusten muutokset on mahdollistettu

vain maaratyille kayttajatunnuksille.

Varastonhallinta

Nimikkeidenhallintamoduulia kaytetaan varastosaldojen seurannassa, varastokerailyssa,
varaston layout-suunnittelussa sekd myynnin seurannassa ja ostotarpeiden
madrittdmisessa. Jarjestelmaan syodtetyt nimikekohtaiset halytysrajat pitavat huolen
siitd, ettd maaratyt tuotteet eivat paase loppumaan ja nimikkeita tilataan ajallaan lisaa.
Uusien nimikkeiden ja hyllypaikkojen luonti on vaivatonta. Kaksi kertaa vuodessa
tehtavan inventaarion apuna nimikelistat voidaan tulostaa halutussa jarjestyksessa

toimipisteittdin, mikd nopeuttaa inventaarion lapivientia merkittavasti.

Varaston ohjausparametrit voidaan maarittaa jarjestelmaan todella tarkasti. Nimikkeille
voidaan asettaa hyllypaikkakohtaiset maksimipainot ja -mitat, joiden avulla saapuvan
tavaran hyllytysta on mahdollista nopeuttaa karsimalla turha sopivan hyllypaikan

etsimiseen kdytettava aika. Taman ominaisuuden hyddyntamiselle ei kuitenkaan Combi
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Coolin kokoisessa yrityksessa ole koettu tarvetta. Tuotteet voidaan muodostaa
osaluetteloiden (BOM, Bill of Material) avulla ja syntyvien listojen kerailyreitit voidaan
ajastaa ja tallentaa. Jarjestelmd sisaltdéd myo6s ominaisuudet hyllypaikkatarrojen ja

viivakoodien muokkaamiseen ja tulostamiseen.

Yrityksen kaikkien kolmen toimipisteen reaaliaikaiset varastotilanteet ndkyvat
eroteltuina jarjestelmdssa. Paitsi ettd varastonhallinnan tyokalut mahdollistavat

varaston sujuvan toiminnan, ne ovat myos ehdoton apu myynnin ja oston toiminnassa.

Myynti

Kaikki yrityksen myyntitilaukset kirjataan jarjestelmd@an. Nain varaston tilanne pysyy
paivitettynd ja reaaliaikaisena. Myds asiakkaille tehdyt tarjoukset ja niiden
kilpailutustilanteet pyritdan kirjaamaan. Taman kaytanndn toteutuksessa on kuitenkin
havaittu yrityksessa puutteita, silld usein myyjan tekema tarjous tallentuu ennen sen
lapisaantia vain Word-dokumenttina hanen omalle tietokoneelleen. Ongelmia syntyy
etenkin silloin, kun kyseinen myyja on asiakkaan tavoittamattomissa ja asiakas kaantyy
muun henkildstén puoleen. Ilman kyseessa olevan tarjouksen ndkemista asiakkaan
auttaminen sitéd koskevissa asioissa on vaikeaa. Asiakaskohtaisesta myyntihistoriasta
voidaan selata tilauksia, tarjouksia seka toteutuneita myyntitilauksia halutulla
aikajaksolla ja sité kautta tehda arvioita tulevaisuudesta. Internetkaupan perustamisen

johdosta moduulissa voidaan selata nyt myds eriteltynd verkossa tehtyja tilauksia.

Myyntimoduuli  sisaltéa myds yrityksen kylmdaainepullorekisterin, jolla seurataan
yrityksen omistamien arvokkaiden pantillisten kylmaainepullojen liikkeita yrityksen ja
asiakkaiden valilla. Yksildidyt pullot kirjataan jarjestelmdan, kun ne annetaan

asiakkaalle.

Osto

Osto toimii kasi kadessa varastonhallinnan ja myynnin kanssa. Ostotapahtumat

maardaytyvat myynnin ja sitd kautta varastonhallinnan puolella asetettujen
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halytysrajojen, seka kokemusperaisen tiedon ja myyijiltd saatujen ennusteiden mukaan.
Moduulissa on eriteltyna suunnitellut, toteutuneet ja peruuntuneet ostotilaukset, joista
kaikista on nahtdvissa niiden reaaliaikainen tilanne. Kaikki ostotapahtumat paivittyvat
automaattisesti my6s varaston nahtdville. Ostotaulun kautta padsee kasiksi myos
toimittajaluetteloon, jonne on tallennettu kaikkien toimittajien yhteystiedot ja

kauppaparametrit, kuten arvonlisdverotiedot seka maksutapa- ja valuutta-asetukset.

Henkilostohallinto

Henkilostohallintotaulu sisaltdaa kaikki yrityksen tydntekijat ja heidan yhteystietonsa.
TyOntekijoille voidaan maarittdad tyodtehtavat ja tittelit sekd ryhmitelld heidat
toimipisteittdin. Moduulin tarkein ominaisuus on siinad luotavat kayttdjatunnukset, joille
maaritelldan henkildkohtaiset jarjestelman kayttdoikeudet. Kayttdjatunnusten avulla
yksildidaan kaikki tehdyt tapahtumat juuri oikean henkilén tekemiksi, ja niitd voidaan
selata henkilokohtaisesti. Taulusta voidaan suoraan hakea esimerkiksi tietyn myyjan

tekemat myynnit tai tyétehtavat.

Atlas xl

Atlas xI on jarjestelmaan jalkikdteen liitetty integraatio, joka toimii linkking
toiminnanohjausjarjestelman ja Microsoft Office -ohjelmiston valilld. Se mahdollistaa
ohjelmistojen valisen tiedonsiirron kumpaankin suuntaan ja toimii oivana apuvalineena
raportoinnissa ja dokumentoinnissa. Lisdosan avulla jarjestelmdstd voidaan helposti
muodostaa ja tulostaa esimerkiksi Excel-taulukoita halutusta datasta. Ominaisuutta
kdytetadn hyvaksi muun muassa nimike- ja myyntidokumentoinnissa seka yrityksen

johdon konsernille tekemassa tilastoraportoinnissa.

6.1.2 Axaptan CRM-moduulin avainominaisuudet

Axapta tarjoaa monipuoliset asiakassuhdehallinnan toiminnot kampanjaraportoinnista
ja puhelinmarkkinoinnista lilkkesuhteiden ja yhteyshenkilGtietojen tarkkaan maarittelyyn.
Yhteyshenkildiden ja heidan edustamien asiakasyritysten myyntihistoria, projektit ja

muut avaintiedot on nahtdvissa yhdelld silmaykselld, mika helpottaa merkittavasti



30

etenkin myyntihenkildéston toimintaa. Jarjestelman avulla yhteydenpito asiakkaisiin
tapahtuu ajantasaista tietoa ja asiakkaalle suotuisinta kanavaa kayttden. (Customer

Relationship Management.)

CRM-moduulilla voidaan luoda etenkin johdon tarpeisiin hyddyllisia raportteja, joista
ndahddan asiakaskohtainen myynti ja kate osavuosittain eriteltynd. Kuvaajilla
selvennettyja tuloksia voidaan verrata edellisten vuosien vastaaviin. Raportit voidaan

tulostaa haluttuun muotoon, esimerkiksi Excel-taulukoksi.

Toimiakseen tehokkaasti jarjestelmaan syotetyn datan taytyy olla ajan tasalla. Naita
asiakastietoja hyvaksikayttden myyntihenkiléstdn on mahdollista palvella asiakasta
nopeasti ja tarkasti, juuri kyseiselle asiakkaalle parhaalla mahdollisella tavalla tarjoten
oikeita tuoteratkaisuja oikeaan aikaan tavoitteenaan asiakastyytyvadisyyden ja sitd

kautta myynnin maksimointi.

Axaptan CRM-moduulin padominaisuudet nakyvat liitteessa 1.

Yhteyshenkil6t

Yritysten yhteyshenkildiden maarittdminen voidaan tehdd halutulla tarkkuudella.
Jarjestelmdan on mahdollista kirjata yrityksen ja sen henkildéston yhteystietojen lisaksi
tarkempia asiakastietoja, kuten yrityksen aukioloajat ja parhaimmat tavat ja kanavat
vhteydenpitoon. Yhteyshenkildiden asema ja tehtavat yrityksessa, heidan esimiehensd,
luonteenpiirteensd, perhesuhteensa, paatoksentekovalta ja lojaalius voidaan maaritella
suoraan jarjestelmdan asetuksiin asetetuista vaihtoehdoista (liite 2). Lisaksi
muistiokenttdan on mahdollista kirjata mitd tahansa muuta tarkedksi koettavaa tietoa
henkildistd. Vaikka ndama ominaisuudet antavat asiakaspalvelutilanteessa nopealla
silmaykselld kattavan kuvan kyseisesta asiakkaasta, ei niiden kayttéa ole Combi Coolilla
koettu tarpeellisesti, silla suuri osa myynnistéd tapahtuu tuttujen asiakaskontaktien

kanssa valitonta palvelua tarjoten.
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6.2 Muut ohjelmistovaihtoehdot

Tyon alkuvaiheessa punnittiin  uusien  ohjelmistohankintojen tarpeellisuutta.
Keskusteluja kaytiin seka Axaptasta Combi Coolin nykyisen palveluntarjoajan,
iVersumin, kanssa ettd Commerce-asiakashallintaohjelmistosta yhden ulkopuolisen
palveluntarjoajan kanssa. Uudet ohjelmistohankinnat jaivat kuitenkin  vain
keskustelutasolle maariteltyamme yrityksen tarpeet ja varmistuttuamme Axaptan
ominaisuuksien riittdvyydesta. Lopulta siis paadyttiin hyédyntamaan Combi Coolilla jo
kaytdssa ollutta jarjestelmaa, ja ndin valtettiin uudet ohjelmistohankinnat ja niiden

mukana tuomat niin rahalliset kuin ajallisetkin menoerat.

Projektin aikana pidettiin Combi Coolin palveluntarjoajan toimesta esittely Axaptan
tarjoamista  mahdollisuuksista ja uudemmasta Microsoft Dynamics AX:n
asiakassuhdehallintamoduulista. Esitys antoi kattavan kuvan jarjestelman tarjoamista
mahdollisuuksista ja yleiskuvan Combi Coolilla kaytdssa olevan jarjestelman
paivitetysta versiosta uusine ominaisuuksineen ja ulkondkdineen. Suuri osa Dynamics
AX:n toiminnoista on suoraan verrattavissa Axaptan vastaaviin ominaisuuksiin. Samalla
my0s vahvistui kasitys ominaisuuksien riittdvyydesta ja siitd, ettei jarjestelman kaikkia

osia ole tarpeen ottaa kayttdon.

7 Asiakassuhdehallinnan kehityssuunnitelma

7.1 Tavoitteet, tarvemaaritys ja parametrien asettaminen

Tyon alkuvaiheessa moduulin kayttéaste suunniteltiin huomattavasti korkeammaksi,
kuin se lopulta paatettiin toteuttaa. Tarkoitus oli ottaa CRM-moduuli mobiilitydkaluja
lukuun ottamatta kokonaisuudessaan kayttédn, mutta lopullisessa tarvemaarityksessa,
jossa myds palveluntarjoaja oli edustettuna, todettiin valtaosan jarjestelman
ominaisuuksista aiheuttavan Combi Coolin kokoisessa yrityksessa enemman
resurssikuluja kuin hyoétya. Esimerkiksi markkinoinnin tydkalujen todellinen hyéty tulee
ilmi tehtdessa markkinointikampanjoita ja -kyselyitd, joita Combi Coolilla ei ole koskaan
toteutettu. Nain ollen tydkalujen kayttdonotto ei tuottaisi yritykselle mitéan kaytannon

hy6tya. CRM-moduulin  kdyttdasteen  nostamisen  pdaatavoitteiksi  asetettiin
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asiakasrekisterin paivitys ja tdydentdminen, asiakkaiden ABC-luokitus ja myynnin
paayhteyshenkildiden maarittdminen. Naita tydkaluja hybddyntden asiakastiedon
jarjestelmallinen kayttd niin asiakastiedotusprosessien kuin myynnin tehostamisenkin
apuna parantuu. Myds myynnin tarjoukset paatettiin siirtda tehtavaksi CRM:n puolella

nykyisen myyntimoduulin sijaan.

Toiminnanohjausjarjestelman implementoinnin yhteydessa sen sisaltamat
perusparametrit tulivat suoraan konsernitasolta, eika niita ole sittemmin CRM:n osalta
muutettu. Muun  muassa kielen, kauppavaluutan, liikesuhdetyyppien ja
vhteyshenkildiden perusasetusten osalta parametrit on madritelty vastaamaan
ruotsalaisen  konsernin tarpeita ja ne on muutettava Combi Coolin
liketoimintaympariston mukaisiksi. Parametrien muuttaminen on valttdmatéon mutta

suoraviivainen tydvaihe, joka ei tule viemaan paljoa aikaa.

7.2 Henkiléstéhallinnon paivittdminen

Kehityshankkeen aluksi on padivitettéava yrityksen omaa henkilostéa koskevat tiedot,
jotka eivdt ole ajan tasalla. Toiminnanohjausjarjestelman henkiléstéhallinnon
moduulissa olevat yhteystiedot ja kayttdjdasetukset tulee maarittda ennen varsinaista
asiakastiedon paivittamista. Talla hetkelld jarjestelmédssa on vain henkildstdn nimet ja
henkildkohtaiset kayttdjatunnukset. Yleisen tiedon saatavuuden parantamiseksi myo6s
osoite- ja muut yhteystiedot, kuten puhelinnumerot ja sahkdpostiosoitteet, olisi hyva
olla kaikkien saatavilla. Henkil6tietoja voi tarkentaa myos lisdamalla syntymapaivat,
toimenkuvat ja koulutustiedot. Vaikka yritys on henkildstomaaraltaan suhteellisen pieni
ja henkildston valiset suhteet ovat laheiset, jarjestelman sisalla toimipaikkakohtainen
jakaminen selkeyttdd osaltaan henkildstohallintaa. Myds sahkdpostisynkronointi on

mahdollista ottaa haluttujen henkildiden kohdalla kayttéon.

7.3 Kayttdjat ja kayttdoikeuksien rajaus

Jarjestelmaa kayttaa paivittdin koko yrityksen henkildstd. Tasta syysta kayttdoikeuksien
rajaamiseen ei ole kiinnitetty tarkempaa huomiota. Joitain oikeuksia on kuitenkin liitetty

vain tietyille kayttdjille. Tallaisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi kirjanpidon asetukset ja
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asiakassuhdehallintamoduulin ~ selaaminen. Etenkin CRM:n, oston, myynnin,
varastonhallinnan ja henkildstdhallinnon selaamisen osalta peruskayttdoikeudet tulisi
asettaa kaikille kayttdjille, silla asiakkaiden, myynti- ja ostotilausten ja nimikkeiden
tarkastelu vaatii yhteyttéd eri moduulien valilla. Jarjestelman asetusten muuttamisen
oikeudet taytyy rajata ryhmitellysti kayttdjille sen mukaan, kuka mitdkin moduulia
paatoimenkuvansa tydvdlineena kayttad. Nain valtetdan ristiriitaisen tiedon
sy6ttdminen ja minimoidaan mahdolliset turhat virheet. Tutkiessani jarjestelmaa ennen
projektin alkamista pohdin kayttdjatunnusten luomista vierailevalle kayttdjalle.
Tunnuksien oikeuksista voisi rajata pois kaikki yrityksen ja sen asiakkaiden
yksityiskohtaiset tiedot, mista olisi hy6tya jarjestelmaa esiteltdessa, uusien henkildiden
tutustuessa jarjestelmaan ilman yrityssalaisuuksien paljastumista tai asiakkaiden
yksityisyyden loukkaamista tai asetusten tahatonta muuttamista. Toisaalta
jarjestelmastd on olemassa luvussa 6.1 mainittu testiversio, jonka asiakastiedot ovat jo
vanhentuneet ja johon tehtdvat muutokset eivat vaikuta kaytossé olevaan

jarjestelmaan.

7.4 Asiakastiedon paivitys ja tdydentédminen

Toiminnanohjausjarjestelman CRM-moduulin asiakasrekisteri on talla hetkelld lahes
tyhjé lukuun ottamatta muutamaa kymmentd asiakasyritystd, joiden yhteystiedot on
paivittynyt  jarjestelmaan  tuoreen internetkaupan  testikdyton  yhteydessa.
Asiakasrekisterin kayttéonoton ensimmadinen vaihe on asiakkaiden ja toimittajien
synkronointi CRM-moduuliin myynnin ja oston puolelta. Kaytanndssa kaikki yritykset
kopioituvat asiakasnumeroittain sellaisenaan my6s CRM-moduulissa ndhtaviksi
likesuhteiksi, jotka jakaantuvat prospekteihin, asiakkaisiin ja toimittajiin. Moduulien
valinen synkronointi kuormittaa jarjestelmaa, mista syysta se tulisi tehda varmuuden

vuoksi normaalitydajan ulkopuolella.

Asiakkaiden vyhteystiedot on téhan asti merkitty yrityksessa kiertdavaan Excel-
tiedostoon, jota kaytetddn esimerkiksi asiakastiedotusten postituksen apuna.
Ongelmana on se, ettd ajan myo6ta tiedostosta on muodostunut useita eri versioita
usean eri kayttdjan toimesta, eikd kukaan tiedd mika versioista on uusin. Nama

asiakastiedot tulisi koota jarjestelmallisesti toiminnanohjausjarjestelmaan, jossa ne on
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keskitetysti yhdessa paikassa kaikkien saatavilla. Tietojen ollessa jarjestelmdssa niiden

paivitys on helppoa ja duplikaateilta ja ristiriitaiselta tiedolta valtytaan.

Olemassa olevan asiakastiedon siirtdminen jarjestelmadn on tydmaaraltaan
kehitysprosessin suurin vaihe. Tuhansien yhteystietojen kirjaaminen manuaalisesti vie
aikaa ja vaatii tarkkuutta ja se tulisi jakaa vain muutamalle henkildlle tehtdvaksi. Jo
muutenkin rajallisten henkildstdresurssien ja myynnin kannalta vuoden kiireisimman
ajan alkaessa tyon aloittaminen saattaa viivastya ja sen eteneminen tulee olemaan
hidastempoista. Ennen kirjaamisen aloittamista sen pohjana oleva Excel-tiedosto tulee
tarkistaa myynnin ja oston henkildston toimesta, jotta CRM-moduuliin siirtyessaan tieto

on valmiiksi paivitetty ja tarvittavat muutokset tehty.

Yhteystietojen lisdksi liikesuhteisiin lisatdan ABC-luokittelun tuloksena syntyneet
ryhmatunnukset ja muita asiakaskohtaisesti hyddylliseksi koettavia tietoja.
Asiakastiedotusten ja postitusten helpottamiseksi jarjestelmaan luodaan harrasteluokat,
joita voidaan liittda osaksi asiakaskohtaisia tietoja. Luokkien avulla asiakkaat voidaan
ryhmitelld postituslistoja luotaessa halutuin kriteerein. Esimerkking voidaan mainita
uuden hinnaston postittaminen asiakkaille. Niiden asiakkaiden tiedoissa, joille hinnasto
halutaan lahettdd, on se merkitty harrasteeksi, jolloin jarjestelma luo automaattisesti
listan asiakkaista, joiden asiakasnumeron yhteyteen on kirjattu harrasteeksi hinnasto.

Kullakin liikesuhteella luokkia voi olla useita.

7.5 Paayhteyshenkildiden maarittdminen

Jokaiselle asiakkaalle maaritelldadn padyhteyshenkild, joka vastaa jatkossa kyseisen
asiakkaan yhteystietojen paivittdmisesta. Henkilostolle on tehtava selvaksi, ettei
paayhteyshenkildiden maarittdminen tarkoita liikesuhteiden palveluvastuun siirtamista,
vaan toimenpiteelld varmistetaan vain yhteystietojen jarjestelmallinen paivitys ja sen
vastuun jakaminen. Myynnin asiakkaat jaetaan myyntipaallikdiden kesken sen mukaan,
kuka asiakkaan kanssa on eniten ollut tekemisissa ja ndin ollen tuntee asiakkaan
tarpeet ja toimintatavat parhaiten. Avoin yhteystyd henkilostdn kesken takaa tiedon
jakamisen ja paivittymisen. Toimittajien puolella yhteystietojen paivitys on paaostajan

vastuulla.
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7.6 Tarjousjarjestelman muuttaminen

Nykyisellddn tarjoukset tehddan myyntimoduulissa ja ne vaikuttavat myds
nimikkeidenhallintaan. Tarjousten siirtdminen tehtdvaksi CRM-moduuliin selkeyttaa
niiden kasittelya eivatka ne silloin vaikuta jarjestelman muihin osiin. CRM-moduulissa
asiakkaat nakyvat prospekteina eli potentiaalisina asiakkaina siihen saakka, kunnes
ensimmadinen varsinainen tilaus tehdaan. Myds tarjousten seuranta ja raportointi
helpottuu. Taysi hyo6ty jarjestelmastd saataisiin, mikali tarjoussykli olisi yrityksessa
pidempi. Talla hetkelld tarjoukset ovat voimassa keskimddrin kahdesta kolmeen
viikkoon, mika on suhteellisen lyhyt aikajakso. Puhuttaessa kuukausien tarjoussyklista
niiden raportointi antaa tarkempaa tietoa ja jarjestelmastd saatava hyoty suurempi.
Tarjousten kirjaaminen yhteen paikkaan on kuitenkin huomattavasti loogisempi
ratkaisu, ja ne saadaan tulostettua suoraan jarjestelmastd haluttuun muotoon,
esimerkiksi Word-dokumenttina. Talla hetkellda etenkin toteutumattomista tarjouksista
suuri osa ei missaan vaiheessa paady jarjestelmdan, vaan ne jaavat vain tekijansa

tietoon.

8 Johtopaatokset

8.1 Projektin eteneminen

Kehityssuunnitelma muuttui ja eli koko projektin l|apiviennin ajan. Alkuperaisessa
tarvemaarityksessa projektin tavoitteet asetettiin huomattavasti laajemmiksi kuin ne
lopulta pdaatettiin toteuttaa. Projektin alkuvaiheessa tarkoitus oli luoda kattava
asiakassuhdehallinnan kehityssuunnitelma, joka viimeisessa vaiheessa oli tarkoitus
ottaa kayttdon. Lopulta henkildsto- ja aikaresurssien ja ennen kaikkea yrityksen
tarkentuneen tarvemaarityksen johdosta suuren osan suunnitelluista ominaisuuksista
todettiin olevan yrityksen kaytdssa tarpeettomia. Suunnitelmaan tehdyt muutokset
hankaloittivat tydn toteuttamista ja sen raportointia, mutta toisaalta tydn tarkempi
rajaaminen mahdollisti yksityiskohtaisemman tarkastelun niiden ominaisuuksien
kohdalla, jotka lopulliseen kehityssuunnitelmaan sisaltyy. Yrityksen tehokkaan
toiminnan ja muutosten sisddnajon kannalta on tarkedad rajata tarpeettomat

kehityskohteet projektin ulkopuolelle. Suunnitelmassa tapahtuneita muutoksia olisi
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kyetty ehkdisemaan tekemalld tarkempi tarvemaaritys heti projektin alussa ottamalla
toiminnanohjausjarjestelman palveluntarjoaja aikaisemmassa vaiheessa mukaan

suunnitteluun.

8.2 Asiakassuhdehallinta osana ikajohtamisen haasteita

Maassamme vallitsevasta vaeston ikdrakenteesta puhuttaessa nousee esille kasitteet
pienet ikdluokat ja suuret ikdluokat. Viimeisen sadan vuoden aikana Suomen
vaestdrakenne on muovautunut epatasaiseksi ja tdman kehityssuunnan on ennustettu
jatkuvan ainakin vuoteen 2025 saakka. Sodan jalkeisind aikoina 1940-luvun lopulla
tapahtunut akillinen syntyvyyden kasvaminen synnytti suuret ikdluokat, jotka ovat jo
pitkaan hallinneet tydmarkkinoita. Vastaavasti syntyvyyden lasku 1960- ja 1970-luvuilla
on osaltaan vaikuttanut tand paivana nahtavaan vaestdrakenteeseen. Koko kansan,
huomioiden kaikki vauvasta vaariin, keski-ikéd on ylittdnyt 40 vuoden rajapyykin. Talla
hetkella yli kolmekymmenta prosenttia koko vdestostdmme on 50-64-vuotiaita, mika
on noin 1,5-kertainen maara pieniin ikaluokkiin (15-24-vuotiaat) nahden (Ilmarinen
ym. 2003). Ikdryhmien epdtasainen jakaantuminen asettaa, ja tulee asettamaan,
haasteita maassamme toimiville yrityksille. Myds Combi Coolilla tarve projektin
toteutukselle 1ahti nimenomaan henkildstérakenteesta ja siind Ilahitulevaisuudessa
tapahtuvista muutoksista. Milla keinoin saadaan yllapidettya yrityksen tehokkuus ja
sdilytettyd tydvoiman tietotaito ja osaaminen, kun valtaosa yrityksen henkilostosta
siirtyy elakkeelle lyhyen ajan sisélla? Tilanne koskettaa Suomen liséksi mybds muita

Euroopan teollistuneita maita.

Ikarakenteen ennusteiden johdosta yritysten tulisi luoda pitkdnajan ikdjohtamisen
Strategia osana liiketoimintastrategiaansa. Ikajohtamisella pyritdaan paitsi kehittdémaan
tasapainoa ja tehokkuutta eri ikaryhmien valillda, myds yllapitamaan tervettad
tybyhteis6a ja ennakoimaan sen muutoksia oikein suunnitellun henkiléstdéhallinnan
avulla. Ehdottoman tarkeda on luoda edellytykset tiedon ja kokemusperdisen
osaamisen siirtdmiselle uudelle sukupolvelle. Ei my6dskaan pida unohtaa nuoren polven
vahvuuksia. Molemminpuolisen vuorovaikutuksen avulla kyetdaan hyoédyntdmaan eri-

ikaisten erilaiset vahvuudet ja taata tehokas lopputulos.
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Ikaantyvan henkiléston tarpeiden huomioiminen on edellytys kehitystyén onnistuneelle
[apiviennille.  Esimerkiksi toimintatapojen muuttaminen ja uusien linjauksien
sisdistdminen on monessa tapauksessa huomattavasti haasteellisempaa iakkdammille
henkildille kuin nuoremmille. Siind missa nuori henkilé usein omaksuu uudet kdytannot
nopeasti, voi pitkdan samalla tavalla toimineella menna kauemmin. Organisoidulla ja
hyvin perustellulla henkildstéjohtamisella voidaan ehkdisté muutoksia hidastavia
tekijoitd. On luotava sellaiset tydolot, jotka mahdollistaa yksilétasolla henkildkohtaisen
kehittymisen vield eldkeidan l|ahestyessakin. Tydolojen tulisi mukautua tydntekijan
elamantilanteeseen ja kokemuksen my6td muuttuviin arvoihin ja asenteisiin esimerkiksi
tarjoamalla joustavia tydaikoja ja valittavaksi eri etuusvaihtoehtoja. Hyvilla ty6oloilla

myds iakkadampi henkilostd saadaan pysymaan toissa mahdollisimman pitkaan.

Tdssa insindoritydssa ikaantyvan henkiléstdn korvaamisen ja asiakassuhteiden
sailyttémisen tyovalineena tarkastellaan toiminnanohjausjarjestelman
asiakassuhdemoduulia. Tilannetta |ahestytadn nimenomaan sukupolven vaihdoksen
kynnykselld tiedon ja kokemusperdisen osaamisen siirtdmisen kannalta. On tarkeaa
kuitenkin muistaa, ettd etenkin asiakassuhteiden kohdalla pelkka tietotekninen kehitys
ei ole kokonaisvaltainen ratkaisu ongelmaan, silla asiakasrajapinnassa tydskentelyssa
tarvittavaa molemmin puolista luottamusta on mahdotonta korvata yksin
tietojarjestelmilla. I&dkkadmman henkiléston luomat asiakassuhteet ovat syntyneet
pitkan tyburan ja yhteistydn tuloksena. Usein asiakkaat haluavat asioida nimenomaan
heille ennestdan tutun vyrityksen edustajan kanssa. Monessa tapauksessa
asiakassuhteen takana on vuosien tuntemus ja kumpaakin osapuolta yhdistavat tekijat,
kuten yhteistydna toteutetut projektit. Insinddrityota tehdessa “ulkopuolisen” silmin
asiakassuhteita seuratessa on vaikuttanut usein siltd, ettd yrityksen ja asiakkaan
valinen suhde perustuu enemman ystavyys- kuin asiakassuhteeseen. Noutoasiakkaiden
kanssa kahvitteluun voi helposti kulua tovi, jonka paatteeksi "ohi mennen” sovitaan
kaupoista. Vanha sanonta kuuluu: "vie pitkdn aikaa kasvaa vanhaksi hyvaksi

ystavaksi.”
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8.3 Tiedottaminen ja muutosvastarinnan ehkdiseminen

Muutosten sisdadanajon helpottamiseksi jatkuva tiedottaminen olisi tdrkedada koko
yrityksen henkildstolle. Jo muutosprojektin alkuvaiheessa henkildstén tulisi olla tietoisia
suunnitelluista muutoksista, menetelmista ja syista kehittdmiseen. Tama olisi mielestani
voitu hoitaa paremmin, minkda johdosta projektin ulkopuolisen henkildstdn
suhtautuminen tehtaviin muutoksiin voisi olla toisenlainen. Tehokas tiedottaminen on
paras keino muutosvastarinnan torjumisessa. Onnistunut kayttéonotto edellyttéda koko

henkildstdn panosta ja motivointia.

Talld hetkelld yrityksen pdaakonttorin henkiléstd on jakautunut karkeasti kahteen
ryhmaan: toimistoon ja varastoon. Toimistossa tyOskentelee johto, osto,
henkiléstohallinta, kirjanpito ja asiakaspalvelu. Varaston puolella puolestaan ovat
varastotoimintojen ohella kaikki myyntipaallikét. Etenkin asiakassuhdehallintaa
kehitettdessa ndiden kahden henkilostoryhman yhteen tuominen ja heidén valinen
vuorovaikutus olisi ehdottaman tarkeda kdyttéonoton onnistumisen kannalta. Muissa
toimipisteissé henkilostomaara on niin  paljon pienempi, etta tyodyhteis6 on
muodostunut tiivimmaksi. Kuukausittain jarjestettdvdassa myyntipalaverissa koko
yrityksen henkiléstd kokoontuu pdakonttorissa jarjestettavaan kokoukseen, jossa
tiedotetaan ja keskustellaan yrityksen tilanteesta, sen tekemistd tuloksista seka

toimintaan suunnitelluista muutoksista.

8.4 Tulosten jatkuva yllapitéminen ja kehittaminen

Pitkalla aikavalilld tehtdvia muutoksia taytyy seurata kayttéonoton jalkeenkin.
Asiakasrekisteri elaa koko ajan, ja se tulee vaatimaan jatkuvaa paivitystd myynnin ja
oston toimesta. Koko yrityksen henkilostdn tulee toimia yhteistydssa rekisterin ajan
tasalla pitdmisen eteen ja etenkin paayhteyshenkildiden taytyy ymmartaa vastuunsa
tiedon jakamisen suhteen. Nyt suunnitellut toimintatapojen muutokset taytyy saada
juurtumaan osaksi yrityksen henkildstén arkea henkiloston sitoutumisen avulla.
Jokainen tyodntekija osallistuu panoksellaan asiakassuhdehallinnan muutosten

ylldpitémiseen ja kehittdmiseen. ABC-luokittelu on tarkastettava vahintaan vuosittain.
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Testaus

Tarkea rooli  kehitysprojektissa on  tehtdvien  muutosten  testaamisella.
Insindorityoprojektini aikana projektisuunnitelmassa tapahtuneet muutokset johtivat
silhen, ettei lopullista kayttoonottoa toteutettu osana raportoitavaa tydtani. Kaikki
jarjestelmaan jo tehdyt ja suunnitellut muutokset testattiin kuitenkin yrityksen kaytdssa
olevassa toiminnanohjausjarjestelman testiversiossa, joka on vanhentunutta dataa
lukuun ottamatta suora kopio todellisesta jarjestelmastd. Testauksella voitiin siis
varmistaa, ettei mydhemmassa vaiheessa kayttéonoton yhteydessa ilmene suurempia
ongelmia. Nailld ndkymin tyoni jatkuvat Combi Coolilla vield insinddritydn jalkeen, joten
kayttdonotto ja sen seuranta on omalla kohdallanikin vield I|ahitulevaisuudessa

mahdollista.

9 Yhteenveto

Tassa tydssa tutkittin Oy Combi Cool Ab:n toiminnanohjausjarjestelman
kehitysmahdollisuuksia asiakassuhdehallinnan osalta. Tyon tuloksena madriteltiin ne
toimenpiteet, joilla vyrityksen asiakassuhteet saadaan sadilytettyd henkilostossa
tapahtuvista muutoksista huolimatta. Yrityksen nykyistd toimintatapaa ja sen vaatimia
muutoksia tarkasteltin myds henkilostérakenteen ja ikajohtamisen ndkdkulmasta.
Yrityksen tehokkuuden, henkiléstdon osaamisen ja asiakassuhteiden sailyttamisen,
kehittdmisen ja luomisen kannalta tarve asiakassuhdehallinnan kehityssuunnitelman

tekemiselle oli kriittinen.

Asiakassuhdehallinnan kehittdmissuunnitelma pohjautuu yrityksen
toiminnanohjausjarjestelman CRM-moduulin kayttdonottoon. Asiakastiedon
paivittdmisen ja kerdamisen jalkeen se siirretddn jarjestelmadn, jossa se on kaikkien
saatavilla. Tehdyn ABC-luokittelun avulla kyettiin asiakkaat ryhmittelemaan todellisen
myyntikatteen perusteella, mika antaa asiakaspalvelutilanteessa tarkeaa tietoa myynnin
henkilostolle. Luokittelulla todistettiin, etta valtaosa yrityksen myynnistd riippuu vain
kourallisesta asiakkaita. Samalla hahmotettin myds ne asiakkuudet, jotka ovat

hiipuneet tai jopa sammuneet.
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Projektin  edetessa ilmeni myds muita parantamisen kohteita. Nykyinen
tarjousjarjestelma ei toimi loogisesti, mika vaikeuttaa turhaan asiakasrajapinnassa
tybskentelevien tehtdvid. Tarjousten ja niiden tekemisen siirtdminen CRM-moduuliin
tuo ne kaikkien myyntihenkildiden nahtaville, mika on suuri apu myynnissa etenkin
silloin, kun tarjouksen tehnyt henkil6 ei ole itse paikalla. Talld voidaan varmistaa
asiakkaan ja myynnin toimiva kommunikointi, eikd tehokas asiakaspalvelu riipu yhden
henkildon lasndolosta. Yrityksen sisdiseen tiedotukseen tulisi kiinnittdd tarkempaa
huomiota tulevaisuudessa. Osastojen valinen tiedottaminen on melko vahdistd, mika
aiheuttaa kehityshankkeiden yhteydessa epatietoisuutta ja muutosvastarintaa. CRM-
moduulin kayttdasteen nostaminen tarjoaa myds yrityksen johdolle uusia tydkaluja

muun muassa asiakaskohtaiseen raportointiin.

Oy Combi Cool Ab on noussut viimeisten vajaan kolmenkymmenen vuoden aikana
yhden miehen yrityksestda maamme johtavaksi kylmdalan tukkuliikkeeksi ja
maahantuojaksi. Tallda hetkelld yritys toimii kolmella paikkakunnalla: Helsingissa,
Tampereella ja Turussa, joiden kautta pystytdadn palvella asiakkaita ympari maan.
Liikevaihto on ollut tuntuvassa kasvussa viime vuosina, ja sama suunta ndyttaa
jatkuvan tanakin vuonna. Vaikka yrityksen asema on vahva, on syyta katsoa eteenpadin
tulevaisuuteen ja pyrkia kehittémaan toimintaa entistdkin tehokkaammaksi. Suurten
ikaluokkien elakkeelle siirtymisen lahestyessa asiakassuhdehallinnan merkitys yrityksen
menestymisessa kasvaa, ja sitd kehittdmalld voidaan varmistaa pitkdaikaisten
asiakkuuksien sailyminen. Uuden asiakkaan hankkiminen on huomattavasti vaikeampaa

kuin vanhan sailyttaminen.
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