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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon aiheena on CRM-tietojarjestelmén kayttdopas osana yrityk-
sen asiakkuudenhallintaa. Opinnéytetyon teoriaosuus késittelee asiakkuudenhal-
lintaa, CRM-tietojérjestelmid ja CRM:n kédyttéonottoa. Tyon empiriaosuus muo-
dostuu CRM-tietojérjestelmén kayttboppaasta. CRM-tietojérjestelmén kayttdopas
tehdaan kohdeyritys Fysioline Oy:lle.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa selvitetddn vastausta tutkimusongelmaan, miksi
yrityksen tulee kiinnittdd huomiota asiakkuudenhallintaan ja mita hyétya CRM-
tietojarjestelmasta on yritykselle. Liséksi opinndytetydssa selvitetaan, mité
CRM:n kayttoonotossa tulee huomioida. Teoriaosuuden tarkoituksena on myags
antaa kohdeyritykselle lisdinformaatiota asiakkuudenhallinnasta ja CRM-
tietojérjestelmistd. Tietoperustana teoriaosuudelle toimivat aiheeseen liittyvéat
elektroniset lahteet ja suomen- ja englanninkielinen Kirjallisuus.

Empiriaosuus koostuu CRM-tietojarjestelman kéayttéoppaasta. Kayttdopas on
opinndytetyon liiteosuudessa. Se on koottu yhteistydssa tekijan ja toimeksianto-
yritys Fysioline Oy:n toiveiden mukaisesti. Kayttboppaan tarkoitus on auttaa ja
edistaa toimeksiantoyrityksen tyontekijoitda CRM-tietojarjestelman kéytossa ja tata
kautta edistda Fysioline Oy:n asiakkuudenhallintaa. Kéyttbopas rakennettiin teki-
jan tietoihin pohjautuen.

Taman opinndytetyon pohjalta voidaan todeta, ettd asiakkuudenhallintaan tulee
kiinnittdd huomiota, silla hyvin toteutuneesta asiakkuudenhallinnasta ja CRM-
tietojérjestelmasté on yritykselle toiminnallista, markkinoinnillista ja taloudellista
hy6tyd. CRM:n kayttéonotto on yritykselle pitk& oppimisprosessi, jossa se oppii
tuntemaan asiakkaansa. Sen kayttoonotto vaatii yritykseltd valmiutta mahdollisiin
toimintatapojen ja prosessien muutoksiin seké vahvaa johtajuutta.

Opinndytetyon tuloksena on saatu Fysioline Oy:lle CRM-tietojarjestelmén kaytto-
opas, jolla pyritdédn CRM-tietojérjestelmén lisddntyvaan ja vaivattomampaan kayt-
toon yrityksessé. Teoriaosalla pyritddn myos kohdeyrityksen asiakkuudenhallin-
nan kehittdmiseen.

Avainsanat: asiakkuudenhallinta, CRM, CRM-tietojarjestelmad, kayttéopas
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ABSTRACT

This thesis deals with CRM software user guide as a part of a company’s custom-
er relationship management (CRM). The theoretical part describes customer rela-
tionship management, CRM information systems and implementation of CRM.
The empirical part consists of a CRM software user guide to the case company,
Fysioline Oy.

The theoretical part focuses on finding an answer to the research problem. The
research problem is, why a company should concentrate more on customer rela-
tionship management and also what the benefits of CRM information systems are.
In addition to this, this thesis explains what should be considered when launching
CRM in a company. The purpose of the theoretical part is also to give the case
company more information about customer relationship management and CRM
systems. Sources include literature related to the topic in both English and Finn-
ish, as well as electronic sources.

The empirical part consists of a CRM software user guide. The user guide can be
found in the appendix of this thesis. It has been built in cooperation with the case
company, according to the company’s wishes. The goal of the user guide is to
help the employees in the case company to use the CRM system and this way to
promote the company’s customer relationship management. The user guide has
been made based on the writer’s knowledge of the system.

Based on this thesis it can be said that customer relationship management must be
paid attention on since successful customer relationship management and CRM
information system give the company functional, financial and marketing benefits.
Launching a CRM system is a long process for the company, but after that the
company learns to know its customers. It requires that the company is ready to
face possible changes in its processes and ways of working. Also strong leader-
ship is needed.

The result of this thesis is a CRM software guide for the case company. The aim
of the guide is to teach personnel to use the CRM system and increase the use of
software. The theoretical part also attempts to develop CRM in the case company.

Key words: customer relationship management, CRM, CRM software, user guide
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on CRM-tietojérjestelmén kayttoopas osana yrityk-
sen asiakkuudenhallintaa kohdeyritys Fysioline Oy:ssa. Lyhenne CRM tulee eng-
lannin kielen sanoista customer relationship management ja siitd suomennos tassa
ty6ssad on asiakkuudenhallinta. CRM-tietojarjestelma on synonyymi asiakkuuden-
hallintaohjelmalle tassé opinndytetydssd. Tarve CRM-tietojérjestelmén kayttoop-
paalle syntyi, kun kohdeyritys Fysioline Oy:ssa haluttiin tehostaa ja luoda yhteiset

toimintaohjeet CRM-tietojérjestelmén kaytolle.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on selvittaa, miksi yrityksen tulee Kiinnittaa
huomiota asiakkuudenhallintaan ja mita hyotyd CRM-tietojarjestelmésté on yri-
tykselle. Liséksi opinnaytetydssa kasitellaan, mitd CRM:n kayttdonotossa tulee
huomioida. Kayttoonotossa CRM:sta puhuttaessa tarkoitetaan CRM-

tietojarjestelmia sekda myos CRM:&a yleisesti liiketoimintastrategiana.

Opinnaytetyon teoriaosuuden tavoitteena on esittdd vastauksia edelld mainittuihin
kysymyksiin. Teoriaosuus alkaa asiakkuudenhallinta kéasitteen avaamisella, josta
siirrytaan tavoitteiden ja hyotyjen kautta asiakkuudenhallinnan haasteisiin. Taman
jalkeen perehdytaan tarkemmin CRM-tietojarjestelmiin ja mietitddn muun muassa
CRM-tietojérjestelmien roolia yrityksissa. Kolmannessa luvussa kasitellaan koh-
deyritys Fysioline Oy:td ja CRM-tietojérjestelméan kayttéopasta tarkemmin. Yh-
teenvetokappaleessa vastataan esitettyihin tutkimuskysyksiin. Teoriaosuuden lah-
teind kdytetadn elektronisia ja painettuja lahteitd seka kohdeyrityksen omaa esi-

tysmateriaalia.

Opinnaytetyon CRM-tietojarjestelman kayttboppaan tavoitteena on luoda yhteiset
toimintaohjeet tyontekijoille ja auttaa tietojérjestelméan kayttoonotossa. Tavoit-
teena on myos lisata CRM-tietojarjestelmén kayttod Fysioline Oy:ssa ja tatd kaut-
ta edistéd yrityksen asiakkuudenhallintaa. Kéyttdoppaaseen on koottu Fysioline
Oy:n tyontekijoille sen luomisajankohtana oleelliset ja tarvittavat CRM-
tietojérjestelman osa-alueet. CRM-tietojarjestelman kéayttéopas on koottu tekijan

omien kayttokokemuksien ja kohdeyrityksen toiveiden perusteella.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA JA CRM-TIETOJARJESTELMAT SEKA
CRM:N KAYTTOONOTTO

Tassa luvussa késitelladn CRM:&a kolmesta eri ndkokulmasta. Ensimmaéinen na-
kokulma kasittelee CRM:84 strategisena liiketoimintaratkaisuna tai lahestymista-
pana asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinnni pitdmiseen. Téassa
merkityksessda CRM:sta puhuttaessa kéytetddn termia asiakkuudenhallinta. Toinen
tdman luvun késiteltava aihe on CRM-tietojarjestelmét eli asiakkuudenhallintaoh-
jelmat. Viimeisena asiana luvussa kasitelladn CRM:n kéyttoonottoa yrityksessé.

Luku lahtee liikkeelle asiakkuudenhallinnan méaérittelyll4 ja jatkaa siita asiakas-
l&htoisen ajattelutavan kehittymiseen, miké on toiminut tarkeéna lahtokohtana
asiakkuudenhallinnalle. Tamaén jélkeen edet&dédn asiakkuudenhallinnan tavoittei-
siin, hy6tyihin ja haasteisiin. CRM-tietojarjestelmista puolestaan kasitellaan nii-
den roolia ja hyotyja yrityksille sekd myo6s haasteita, joita CRM-tietojarjestelmét
mahdollisesti kohtaavat yrityksissé. Lopuksi CRM-tietojdrjestelmistd suunnataan
katseet kohti niiden tulevaisuutta. CRM:n kayttdonotossa puolestaan keskitytaan
siihen, millainen on onnistunut tai epdonnistunut CRM:n kéayttéonotto. CRM-

kayttdonoton haasteet paattavat tamén luvun.

2.1 Asiakkuudenhallinta eli CRM kaésitteena

Customer Relationship Management ja lyhenne CRM vakiintui kielenkéayttéon
vasta 1900-luvun lopussa. Suomeksi se on niin uusi termi, etta siita ei ole yhta
ainoaa kaannosta. CRM:sta puhuttaessa kéytetddn esimerkiksi nimityksia asia-
kashallinta, asiakassuhteen johtaminen ja asiakkuuksien johtaminen. (Oksanen
2010, 21.)

CRM termid kaytetddn monessa eri yhteydessd, ja kuten seuraavalla sivulla ole-
vasta madritelmasta huomataan, se on moniulotteinen termi. Se kuitenkin aina
liittyy ja késittelee yritysten asiakassuhteita. Buttle (2009) maarittelee CRM:n

tarkoittavan ainakin seuraavia asioita:



o Kaésite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla orga-
nisaatio jarjestelmallisesti hallitsee asiakkuuksiaan.

o Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia
(esim. markkinointi, myynti, asiakaspalvelu).

o Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimi-
seen ja niista kiinni pitamiseen.

o Liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunnitel-
laan, aikataulutetaan ja johdetaan markkinointi-, myynti-
ja asiakaspalvelutoimintaa.

o Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden
kannattavuus, tuotot ja tyytyvaisyys.

(Oksanen 2010, 22.)

Kotler ja Keller (2012, 157) nékevét asiakkuudenhallinnan prosessina, jossa huo-
lellisesti johdettu informaatio asiakkaista ja heidén arvostamistaan asioista kéyte-
tdan hyodyksi, jotta asiakkailta saavutetaan maksimaalinen uskollisuus yritysta
kohtaan. Asiakkuudenhallinta mahdollistaa myds erinomaisen asiakaspalvelun
perustuen yksilolliseen tietoon, joka yrityksell& asiakkaistaan on. Perustuen sii-
hen, mitd yritykset tietdvat asiakkaistaan, voidaan ndité tietoja kayttad hyvaksi,
esimerkiksi tarjouksissa, palveluissa, mediassa ja viestinnassa. Asiakkuudenhal-
linta on térked tekija yritykselle, koska suurin osa yrityksen voitoista kuitenkin

keratdan sen asiakaskunnasta.

Mantyneva (2000, 10) kuvaa kirjassaan asiakkuudenhallintaa jatkuvana oppimis-
prosessina eika niinkaan yksittaisend markkinoinnin tavoitetilan projektina. Asi-
akkaiden kanssa tulisi pyrkié kaksisuuntaiseen dialogiin, jossa myos asiakkailla
olisi mahdollisuus kertoa omista toiveistaan ja tarpeistaan. Vastaamalla paremmin
néihin toiveisiin ja tarpeisiin saavutetaan lopulta parempi asiakaskannattavuus,
mink& voidaan olettaa johtavan myéhemmin suurempiin asiakkuuksien kokonais-

arvoihin.



2.2 Kohti asiakaslahtoisté ajattelutapaa

On hyvé tuntea markkinointiajattelun kehityskaari ja huomata sen muutos kohti
asiakaslahtdisempéé ajattelutapaa. VVoidaan jopa kysyd, olisiko asiakkuudenhallin-
taa olemassa ilman téllaista markkinointiajattelun kehityskaarta. N&ihin asioihin
pohjautuen tdmén opinndytetyon kyseessa oleva alaluku késittelee lyhyesti mark-
kinointiajattelun eri muutosaikakausia, jotta ymmaérretadan, mista asiakkuudenhal-

linta on hiljalleen muodostunut ja saanut alkunsa.

Yritysten markkinointiajattelu on kehittynyt ja muuttunut paljon viimeisen 100
vuoden aikana. Kaytanndssa markkinointiajattelu ei ole kehittynyt aivan kaikissa
yrityksissa kyseenomaisella tavalla, ja jotkut yritykset toimivat vielékin esimer-
kiksi myyntisuuntautuneisesti. Y leisesti puhuttaessa kuitenkin voidaan huomata
markkinointiajattelussa tapahtuneen seuraavanlaisia muutoksia. Tuotantosuuntai-
sesta ajattelusta siirryttiin ensin myyntisuuntaiseen ajatteluun, minka jalkeen seu-
rasi kysyntasuuntaisen ajattelun kausi. Kysyntasuuntaisessa ajattelussa kiinnostut-
tiin potentiaalisten asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Naistd tarpeista ja toiveista
keréttiin tietoa erilaisin menetelmin. Ottamalla asiakkaita entistd enemmén huo-
mioon pystyttiin kehittdméaan tuotteita ja palveluita. Tasta ajattelun kehityssuun-
nasta kehittyi myéhemmin asiakassuuntainen markkinointiajattelu, jossa merkit-
tavana etuna oli tuntea kilpailijaa paremmin asiakkaiden tarpeet, arvostukset ja
ostotottumukset. N&in yritys kykeni muita paremmin tyydyttdmaan tai jopa ylit-

tdmaan asiakkaidensa vaatimukset. (Bergstrom & Leppanen 2009, 12—15.)

Asiakassuuntautuneisesta ajattelutavasta on siirrytty suhdeajatteluun 1980-luvun
loppupuolella. Suhdeajattelu ldhtee siitd, ettd yrityksen tarkein suhde on asiakas-
suhde. Keskeisinta on 10ytdd oma asiakaskunta, jonka tarpeet, arvostukset ja osto-
kayttaytyminen tunnetaan mahdollisimman tarkasti. Yrityksen toiminta on asia-
kaslahtoisté kaikella tapaa. Yksittaisista kampanjoista on siirrytty pitkékestoiseen
asiakassuhdetta yllapitavaan ja rakentavaan markkinointiin. Ei riitd, ettd asiakas
ostaa vain kerran, vaan hanet yritetdan saada ostamaan yha uudelleen. Tadma kaik-
Ki perustuu siihen, etté yritykselle on yleensa edullisempaa yllapitdd myyntia van-
hoille asiakkaille kuin koko ajan hankkia uusia asiakkaita. Mita parempi asiakas,

sitd enemman asiakassuhteeseen tulisi panostaa. Asiakassuhteiden luominen, ylla-



pitdminen ja hoitaminen ovat tulleet markkinoinnissa entistd tarkedmmaksi teki-

joiksi viime vuosina. (Bergstrom & Leppénen 2009, 15—16.)

Aikaisemmin kysynnén ylittdessa merkittavasti tarjonnan yritykset pystyivét toi-
mimaan kannattavasti, vaikka he eivat huomioineetkaan ulkopuolista ymparisto-
aan merkittavasti. Tama huomioiminen keskittyi lahinna asiakkaisiin ja kilpaili-
joihin omaa toimintaa tai tuotteita koskevilla muutoksilla ja paatoksilla. Nykyaan
kuitenkin painopiste on k&antynyt toisinpain. Tarjonta on ylittanyt kysynnan ja
huomio on erityisesti siirtynyt asiakkaisiin. Puolestaan tuotteen merkitys on las-
kenut. Samalla asiakkaiden varallisuus on noussut ja muun muassa teknologia on
antanut asiakkaille enemmaén valtaa. VVoidaankin todeta, ettd ympaéristo vaikuttaa
yritykseen tana paivana enemman, kuin mita yritys pystyy siihen vaikuttamaan.
Tuotantokeskeisessa ajattelussa asiakas néhtiin perinteisesti tuotannon kohteena,
josta eri tavoin ja ajankohtina lypsettiin vaurautta yritykseen. Yritys pyrki kasvat-
tamaan omaa pddomaansa tuotteista saatavien tuottojen avulla. Kilpailuedut, kuten
esimerkiksi kustannustehokas jakelu ja logistiikka, olivat tdssa suhteessa keskei-
sessd asemassa. Nykyajan kasvanut kilpailu on kuitenkin pakottanut yritykset
miettimaén asiakkaan roolia yhd enemman. Asiakkuuksia késiteltdessa onkin aloi-
tettu puhumaan yrityksen asiakaspadomasta. (Hellman & Varila 2009, 19, 169—
170.)

2.3 Asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja hyodyt

Miksi yritykset hakeutuvat asiakkuudenhallinnan pariin hakeakseen kilpailullista
hyotyd? Hamil (2000) nékee tahan syyksi nelja eri tekijad. Ne ovat markkinateki-
jat, asiakkaisiin liittyvat tekijat, seka liiketaloudelliset ja teknologiset tekijét.
Markkinoista on tullut entisté kilpailullisemmat, mik& omalta osaltaan vaikuttaa
hintojen vaihtumiseen ja entistd aggressiivisempaan hintakilpailuun. Tehokkaalla
asiakkuudenhallinnalla ja asiakasuskollisuuden kasvattamisella voidaan vaikuttaa
néihin markkinatekijoihin. Asiakkaisiin liittyvina tekijoind ovat henkilokohtaisen
markkinoinnin lisdantyminen sekd massamarkkinoinnin aikakauden loppuminen.
Tand paivéana asiakas on hyvin pitkalti se, jolla on valtaa. Asiakkaat osaavat myds
vaatia enemman, ja ndin yritysten on entistd enemman oltava perilld asiakkaidensa

tarpeista, jotta he pysyvat kilpailussa mukana. Liiketaloudelliset tekijat muodos-



tuvat hyvin pitkalle Pareto 80/20 -sadnnostd. Sen mukaan 80 prosenttia yrityksen
tuotoista tulee 20 prosentilta asiakkaista eli pd&asiassa uskollisilta asiakkailta.
Samalla voidaan todeta, ettd juuri ndma pitkékestoiset asiakassuhteet ovat kannat-
tavimpia, joten niihin kannattaa panostaa. Lisasarvon luominen asiakkaille on
avain pitkiin asiakassuhteisiin ja sitd kautta menestyvéan kilpailukykyyn. Neljas
tekijd, joka on ajanut yritykset asiakkuudenhallinnan pariin, on teknologia sek&
erilaisten viestintavalineiden kehittyminen. Kehittynyt tietotekniikka ja etenkin
internet ovat mahdollistaneet kannattavien asiakassuhteiden séilymisen samalla
kun véhemmaén kannattavien asiakkaiden palvelukustannuksia on pystytty pienen-
tdméan. (Rajola 2003.)

Asiakkuudenhallinta vaatii asiakaslahtdisempéé ajattelutapaa yritykselta. Yhtena
markkinoinnin tarkeimmista tehtévistdhan on luoda sellaista arvoa, jota asiakas
arvostaa. Asiakkuudenhallinta pyrkii vaikuttamaan siihen, ettd asiakas kokee saa-
vansa tata arvoa joltain yritykselta kilpailijoita enemman. Nykyiset, varsinkin tar-
kedt, asiakkaat tulee pyrkié pitdmaan pitkaaikaisina asiakkaina. Asiakkuudenhal-
linta vaikuttaa paatokseen siitd, mihin asiakkaisiin yrityksen on jarkevaa tulevai-
suudessa panostaa ja mihin ei. Mikali yritys pystyy sailyttdmaan tarkeét asiakkuu-
tensa ja parantamaan vahéan tuottavien asiakkaiden kannattavuutta, yrityksen asia-
kaskannattavuus paranee, ja se tulee todennakdisesti menestyméaén taloudelisesti
tulevaisuudessakin. Ostokayttaytymisen tuntemisen tavoitteena on lisata asiakas-
kannattavuutta asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa. (Mantyneva 2000, 11—13.)

Asiakkuuksien elinkaari voidaan jakaa neljaan eri vaiheeseen. Ne ovat hankinta,
haltuunotto, kehittdminen ja séilyttaminen. Asiakkuudenhallinnan yhtené tavoit-
teena néissa asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa on asiakkaiden tarpeiden ja os-
tokéyttaytymisen tunnistaminen. Samalla asiakkuudenhallinta todennakdistaa hy-
vissa ajoin yritykselle ne asiakkaat, jotka eivat omaa potentiaalia asiakkuuden
arvon kasvulle. Nain yritys osaa kohdistaa markkinointitoimenpiteité entista pa-
remmin sille térkeisiin ja kannattaviin asiakkaisiin. Kuten kuviosta 1 huomaa,
asiakkuuden arvo maaraytyy hyvin paljon myos suhteessa asiakkuuden kestoon.
Asiakkuudet ovat usein alkuvaiheessa kannattamattomia, mutta mita pidemmalle
asiakkuuden elinkaari jatkuu, sitd arvokkaampi ja tdrkedmpi asiakkuudesta yrityk-
selle tulee. (Mantyneva 2000, 15—16.)



Asiakkuuden arvo
A

0 >

/ Asiakkuuden kesto

Hankinta [Haltuunotto | Kehittdminen| Sailyttdminen

KUVIO 1. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella (Mantyneva 2000, 17)

Asiakkuudenhallinnan avulla voidaan myos segmentoida asiakkaita. Vaikka asi-
akkaat ja tata kautta yrityksekin toivovat, etta asiakkaita kohdeltaisiin enemman
yksil6ing, saattaa kannattavuussyisté johtuen yritykselld olla perustellumpaa kéyt-
tdd ryhmasegmentointiin perustuvaa menettelytapaa. Tarkeintd on segmentoida
asiakkaat tarkoituksen mukaan, mutta silti sailyttaa asiakkailla yksilollisyyden
tunne. Taytyy myds huomioida, ettd asiakkaiden ostokayttaytyminen ei jatkuvasti
pysy samanlaisena. Asiakkuudenhalinnan avulla tulisi olla mahdollista 16yt&a
syyt, jotka mahdollisesti tdhén asiaan vaikuttavat. (Mantyneva 2000, 13—14.)

Asiakkuudenhallinta mahdollistaa markkinoinnin uusien ja vaihtoehtoisten menet-
telytapojen tehokkuuden seké vaikuttavuuden mitattavuuden ja auttaa ndin 1oyta-
maan sopivat menettelytavat. Mitattavuudesta saatuja tietoja voidaan valittémasti
kayttaa hyvaksi suunniteltaessa uusia menettelytapoja markkinointiviestintaan.
Sen yhtend tavoitteena on lisdksi koordinoida toteutunutta markkinointiviestintaa,
jotta yritys viestii asiakasléhtoisesti. Asiakkuudenhallinnan avulla yritys myos
tietad asiakkaistaan enemman. Nain ollen yritys pystyy vastaamaan asiakkaan
tarpeisiin paremmin. Tama puolestaan lisdd myynnin ja markkinoinnin tehokkuut-
ta sekd vaikuttavuutta. Taytyy kuitenkin pitd4d mielessd, ettd asiakkuudenhallinta

ei ole mikaan nopeasti tapahtuva yksittainen projekti, jolla markkinoinnin koko-



naiskannattavuus automaattisesti paranee. Se on pitkdaikaista ja jatkuvaa oppimis-
ta asiakkuuksista, mika vaatii madréatietoista asiakaslahtdisten toimintamallien ja

prosessien kehittdmistd. (Mantyneva 2000, 11—14.)

Hellman & Varila (2009, 170) puhuvat kirjassaan asiakaspddomasta. Sen syntya
on viel& tukenut IT-teknologian mahdollistama asiakkaiden yhdistettavyys, tun-
nistettavuus ja ennen kaikkea mitattavuus. Yritykset ovat oppineet entista parem-
min tunnistamaan asiakkaitaan, ja samalla yritykselle on avautunut mahdollisuus
oppia toiminnastaan ja asiakkaistaan asiakkaiden avustuksella. Esimerkiksi osto-
kayttdytymisen, asiakastyytyvaisyyden, markkinointi- ja myyntipanostusten sel-

vittdminen ovat timan toiminnan mahdollistamia.

2.4 Asiakkuudenhallinnan haasteet

Useimpien organisaatioiden sisainen kulttuuri on viela tdnakin péivana vahvasti
tuotanto- tai tuoteldhtdinen. Osasyyné tahén on se, ettd suurimmat investoinnit on
tdhdn mennessa tehty tuotantoa ja tuotteita koskien. Jotta asiakkuudenhallinta voi-
si toimia, organisaatioiden haasteena on muuttaa tdma ajattelutapa asiakasl&htoi-
semmaksi organisaation sisélla. Tyontekijoiden tulee ndhdé tuotanto ja tuotteet
investointeina asiakasprosesseihin. Tata sisaista kulttuuria on mahdollista muut-
taa, ja sité tuleekin muuttaa, jos aikoo pysya kilpailussa mukana. Usein ajatteluta-
van muutokseen kuitenkin tarvitaan joku ulkopuolinen uhka. Erityisen vaikeaa
ajattelutavan muuttaminen on silloin, kun kaikki menee hyvin tai kun mitéan uh-
kia ei ole nakyvissa. Asiakaslahtdisempaan ajattelutavan muutokseen tulee pyrkia
koko organisaation voimin ja ndin ollen sen merkitys ja tavoitteet tulee olla kaikil-
le selvilla. (Storbacka, Sivula & Kaario 2000, 141—142.)

Hellman & Varild (2009, 171—173) puhuvat asiakkaiden roolin muuttumisesta
yrityksen varallisuudeksi eli asiakaspadomaksi ja siitd, mita haasteita tdma tuo
yritykselle. Aluksi yrityksen voi olla vaikea ndhdé asiakkuuksia yrityksen paa-
omana, koska ne eivét ole yrityksen suoran kontrollin alaisena. Toisaalta tuote
voidaan edelleen kokea tarkeéksi tekijaksi, jolla yritys markkinoilla toimii. Asiak-

kaisiin panostamista ei ndhda yrityksen arvoa kasvattavana toimintana. Tuottee-



seen investoiminen n&dhdadn tata kautta varmempana ja tdrkedmpan vaihtoehtona.
Yrityksen asiakapddoman kautta johdon osaaminen joutuu myos koetukselle. Ai-
kaisemmin tuotekeskeiseen johtamiseen tottunut johto voi kokea vaikeaksi johtaa,
hallita ja kasvattaa yrityksen asiakaspddomaa. Néin sen takia, koska kaikki aiem-
mat prosessit, johtamisvélineet ja mittarit ovat rakennettu vain tuotteiden myyntié
varten. Yrityksen johdon voi olla vaikea luottaa siihen, ett4 asiakaspddomaan
vaikuttaminen kannattaa. Yksi haaste on myos johdon kokemattomuus asiakastie-
tojen suhteen. Voi jopa olla, etta johto ei ole ikiné ollut tekemisissé asiakastietojen
kanssa. Tallaisessa tilanteessa johto on riippuvainen yrityksen henkilQistg, jotka
ovat olleet tekemisissa naiden tietojen kanssa aiemmin. llman naiden henkildiden
apua johto voi olla tietylla tapaa jopa avuton toimiessaan. Téllainen lahtétilanne
on luonnollisesti erittain haastellinen yrityksen johdolle. Asiakaspddomasta puhut-
taessa taytyy kuitenkin muistaa, etté tuote ja sen merkitys eivét kuitenkaan havia
mihink&an yrityksestd. Yhtend vaikeimmista haasteista onkin tuote- ja asiakaslah-

toisen nakdkulman yhdistdminen ja hallinta.

Suurimpana ja pitkdaikaisimpana haasteena organisaatiolle on asiakkuudenhallin-
nan juurruttaminen organisaatioon. Juurruttamisessa tassa kappaleessa on kyse
arkipaivaistamisesta. Kun asiakkuudenhallinta ja siihen liittyvat tietojarjestelmat
ovat luonteva osa organisaation arkea, tulee siitd myods luonteva osa organisaatio-
ta. llman selkeité ja madréatietoisesti johdettuja toimenpiteitd asiakkuudenhallin-
nan juurruttaminen organisaatioon ei ole mahdollista, ja organisaatio palaa van-
hoihin kaytantdihin. (Oksanen 2010, 285.)

2.5 CRM-tietojarjestelmét

Asiakkuudenhallintahan perustuu asiakastiedon kerdédmiseen ja siitd hyGtymiseen.
Taman asiakastiedon avulla pyritdén [6ytaméan yritykselle parhaat asiakkaat seka
ohjaamaan yrityksen toimintoja siten, ettd asiakasuskollisuus yritysta kohtaan
kasvaa ja pitkdaikaisia asiakassuhteita syntyy. CRM-tietojarjestelmien tarkoitus
on puolestaan tuoda ndma asiakastiedot nakyviin kaikille niille, jotka yrityksessa
niita tarvitsevat. Esimerkiksi markkinoinnin on hyva tietd, mita tuotteita asiak-

kaalla on jo kdytdssa ja myyntitiimin toimintaa auttaa tieto asiakkaan palveluhis-
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toriasta. Asiakaskayttaytymisen historiatietojen avulla tuote-palveluvalikoimaa
voidaan jatkuvasti kehitta4 ja tata kautta parantaa. (Kaskela 2005.)

Aivan kuten asiakkuudenhallinta, CRM-tietojarjestelmat kattavat myos koko asi-
akkuuden elinkaaren, jota kaytiin tassd tyodssa lapi jo aiemmin kuviossa 1. Seuraa-
vaan on koottu muutamia CRM-tietojarjestelmien mahdollisia soveltuvuusalueita.

Na&itd ovat muun muassa:

o Potentiaalisten asiakkaiden seulonta

o Asiakasrekisterin jalostaminen, asiakasprofiilit

o Asiakaspalutteen seulonta; asiakastyytyvaisyyden analy-
sointi

o Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja jalostaminen

o Asiakastiedon hyvaksikaytto tarjouksen teossa

o Jalkimarkkinointi

o Asiakassuhteiden pelastaminen; lahddssa olevien asiak-

kaiden tunnistaminen ja uudelleenaktivoiminen
(Kaskela 2005.)

CRM-tietojérjestelmét ovat viime aikoina tulleet entista yleisemmiksi yrityksissa.
Jarjestelman juurruttaminen yritykseen on pitka ja vaikea prosessi, jossa matkan
varrella on monia haasteita. CRM-tietojarjestelmat ajavat myos yritysté ajatteluta-
pojen, tyétapojen ja prosessien muutokseen. Valitettavasti monelle yritykselle
tallaiset muutokset voivat olla liikaa. Kuitenkin onnistuessaan jarjestelmat antavat

tarkedd ja korvaamatonta tietoa yrityksille heidan toiminnastaan ja asiakkaistaan.

Yrityksilla on oikeastaan kolme eri vaihtoehtoa, miten he voivat toteuttaa CRM-
tietojarjestelman yrityksessaan. Ensimmainen vaihtoehto on rakentaa ja kehittaa
omaa tietojarjestelmé&a talon sisalla omin voimin. Hyvand puolena tassa vaihtoeh-
dossa on se, ettd CRM-tietojarjestelmasta tulee yksilollisesti raataloity, miké tukee
yrityksen tarpeita ja muita jarjestelmid. Tamaén jalkeen yrityksell& on myds taidot
ja voimavarat, joilla se pystyy kehittdmaan tietojarjestelmaansa yrityksen vaati-

musten mukaan. Toisaalta tdma vaihtoehto sitoo yrityksen aikaa eniten, koska
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yrityksen taytyy toimia, yll&pitaa ja kehittaa tietojarjestelmaé itsendisesti. (Kumar
& Reinartz 2006, 25.)

Oksanen (2010, 188) haluaa kuitenkin kirjassaan muistuttaa, ettd nykypéivana
sellaisia toimialoja ja siihen liittyvia CRM-tietojarjestelmid, joihin ei kansainvali-
siltdkdaan markkinoilta 16ydy oikeanlaista ratkaisua, on aika vahén. Oksasen mu-
kaan lahes kaikki asiakastietojen kasittelyyn liittyvat ongelmat on ratkaistu aina-
kin jossain pdin maailmaa. Oman CRM-tietojérjestelmén kehittdminen oli viela
90-luvulla varsin yleista lahinnd markkinoiden kehittymattomyydesta johtuen.
Tallainen ratkaisu nykypaivana on siis hyvin harvinainen, mutta ajankohtainen,
mikali sopivaa ratkaisua asiakkuudenhallintaan ei muuten I6ydeta. R&ataldidyn
jarjestelman hyvana puolena Oksanen pitaa jarjestelman joustavuutta eli jarjes-
telmé&sté sadaan juuri sellainen kuin itse halutaan. Huonona asiana han puolestaan

nékee kustannukset ja jarjestelmén yllapidon vaativuuden.

Toisena vaihtoehtona toteuttaa CRM-tietojarjestelma yrityksessa on ostaa lisen-
soitu CRM-tietojérjestelmé. T&ssa tapauksessa tietojarjestelman rakentaminen ja
kehittdminen suoritetaan yhdessd CRM-jarjestelmén toimittajan kanssa. Téssa
tapauksessa yrityksen pitaé ainoastaan huolehtia siitd, ettd uusi ohjelma soveltuu
myos sen muihin IT-sovelluksiin. Jarjestelmén ostamisen varjopuolina ovat taas
kustannukset jarjestelmé- ja lisenssimaksuineen. (Kumar & Reinartz 2006, 25—
26.)

Kolmantena vaihtoehtona yrityksella on ulkoistaa CRM-ratkaisut toiselle yrityk-
selle maksua vastaan. Toteutus vie yleensa talléin véhemmaén aikaa, koska jarjes-
telmat on jo rakennettu valmiiksi ja vastapuolen yritys haluaa paasta yhteistyohon
mahdollisimman nopeasti. Vaihtoehdon hyvéna puolena on, etté se ei vaadi yri-
tykselta hirveésti IT-osaamista ja yritys maksaa vain nékyvista tuloksista. Sen ei
esimerkiksi tarvitse huolehtia ohjelman kunnossapito- tai lisenssimaksuista. Ky-
seinen vaihtoehto onkin monesti kustannuksiltaan halvempi kuin edelliset kaksi
vaihtoehtoa. Toisaalta vaihtoehdon heikkoutena on, etta yritys on jatkuvasti riip-
puvainen toisesta osapuolesta. Tahan liittyy myos riski toisen osapuolen poistumi-

sesta yritysmaailmasta. (Kumar & Reinartz 2006, 25—26.)
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Kuviossa 2 nékyy Tilastokeskuksen tekemé tutkimus vuodelta 2011, jossa tutkit-
tiin tietotekniikan kaytt6d suomalaisissa yrityksissa. Tutkimukseen osallistui yh-
teensd 2 981 yritystd, jotka tyollistavat vahintddn kymmenen henkil6d. Kuten tau-
lukosta nékee, eniten CRM-tietojérjestelmié toimialakohtaisesti on kaytdssa in-
formaatio ja viestinnan alalla. Seuraavaksi suurin toimiala on tukkukauppa ja
kolmantena tulee ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta. Tarkasteltaessa
yrityksid henkildston méaaran mukaan huomataan, ettad mité isompi yritys on hen-
kilostomaaraltaan, sitd useammin yritys kayttdd CRM-tietojarjestelméa. Kaiken
kaikkiaan voidaan kuitenkin todeta, ettd CRM-tietojarjestelmat ovat jokseenkin
vield harvinaisia kotimaisissa yrityksissé, koska tutkimukseen osallistuneista yri-
tyksista ainoastaan 39 prosentilla on kaytdssaan kyseinen tietojarjestelma. (Tilas-
tokeskus 2011.)

Taoimiala
Teollisuus

Rakentaminen
Tukkukauppa
Vahittdiskauppa

Kuljetus ja varastointi

Majoitus-ja ravintolatoiminta
Informaatio ja viestintd
Ammatillinen, tieteell. ja tekn. toiminta
Hallinto-ja tukipah el ut

Henkildston maara
10-15
20-49
B0-959
100+

Kaikki yrityks et

o 10 20 30 40 50 &0 FO S0 S0 100
Yo

KUVIO 2. Suomalaisella yritykselld kaytossadan CRM-tietojarjestelma vuonna
2011 (Tilastokeskus 2011)
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2.5.1 CRM-tietojarjestelman rooli ja hyddyt organisaatiolle

CRM-tietojérjestelmén roolia voi tarkastella seka tydntekijén ettd organisaation
nakokulmasta. Kuviossa 3 on késitelty eri tietojarjestelmid ja niiden valttamatto-
myyttd organisaation toiminnalle. Pystyakselilla on kuvattu epaonnistunutta kayt-
toonottoa organisaation ndkokulmasta katsottuna ja vaaka-akselilla taas kayttajan
nakokulmasta. (Oksanen 2010, 27.)

Organisaatio
‘ e ERP (toiminnanohjausjérjestel-
mét)
e kirjanpito, laskutus

Uhka liiketoiminnalle

e projektinhallinta

Haitta liiketoiminnalle

e toimisto-ohjelmat
e CRM

e tiedostonhallinta

o etatyoratkaisut Kayttaja

v

Hidastaa tyontekoa Estaa tyoteon

KUVIO 3. Tietojarjestelmien kayttoonoton valttamattomyys (Oksanen 2010, 27)

Kuviosta 3 nékyy, ettd CRM-jarjestelmét sijoittuvat kuvan vasempaan alaneljan-

nekseen tiedostonhallinnan ja etatyoratkaisujen kanssa. Kyseiset tietojarjestelmét
ovat monesti kaikkein heikoimmassa asemassa yrityksessa. Mikali niissé ilmenee
puutteita, ndmé puutteet kestetdan ja yleensa parjataankin muilla tietojarjestelmil-
l&. Niiden toimimattomuus ei ole myodskaan uhka liiketoiminnalle tai se ei esta

kokonaan tyontekoa. Kuten kuviosta 3 huomataan, CRM:n toimimattomuus on
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ainoastaan vain haitta organisaatiolle. Yrityksen tyontekijankin nakokulmasta
katsottuna epdonnistunut CRM:n kaytto ei esté tyontekoa kokonaan vaan ainoas-
taan hidastaa sitd. Oikeaan ylaneljannekseen kuuluvat toiminnanohjausjarjestel-
mat, Kirjanpito- ja laskutusjarjestelmat seka projektinhallintajarjestelméat. Naiden
tietojérjestelmien toimimattomuus on uhka organisaation liiketoiminnalle, ja kéyt-
t4jan kannalta se voi tehda tyonteon jopa mahdottomaksi. Naista syisté johtuen ne
ovat kayttoonotoltaan ihanteellisia. Tyontekijat kayttavat niita systemaattisesti, ja
kayttokulttuuri niihin syntyy helposti. Tyontekija voi olla tyytymaton jérjestel-
madan tai jopa inhota sit4, mutta kayttaa sitd kun muuta vaihtoehtoa ei ole. (Oksa-
nen 2010, 27—29.)

Tassa kappaleessa luetellaan muutamia hyotyjd, joita tehokkaasti CRM-
tietojérjestelmia kayttavat yritykset voivat saada. Ensinnékin asiakkaiden osto-
kayttdytymisen tuntemisella yritykset pystyvat profiloimaan omat asiakkaansa ja
taten tunnistamaan uudet potentiaaliset kannattavat asiakkaat. Yritykset padasiassa
yrittavat pitaa kiinni olemassa olevista kannattavista asiakkuuksistaan kynsin ja
hampain, koska uusien asiakkaiden hankkiminen on huomattavasti kalliimpaa
yritykselle kuin vanhojen asiakassuhteiden yllapitaminen. CRM-tietojarjestelmat,
kuten muutkin markkinoinnin tietokannat, ovat valineitd, joiden avulla yritys voi
onnistua sailyttdmaéan itselladn mahdollisimman paljon kannattavia asiakkaita.
Niiden avulla yritykset pystyvat méarittelemé&an kriittiset tekijat, jotka vaikuttavat
asiakastyytyvéisyyteen ja sitd kautta asiakkuuksien kestoon. Krittisten tekijoiden
ollessa tiedossa voidaan tehda viisaampia siirtoja sen suhteen, etta saadaan pidet-
tya entistd suurempi osa tarkeisté asiakkaista. Tietojarjestelmien avulla yritys saa
myos selville parhaat asiakkaansa ja pystyy tarjoamaan heille tuote- tai palvelutie-
toja entista asiakaslahtdisemmin. Asiakasldhtdinen mainostaminen tulee myos
tehokkaammaksi, ja hukkakontaktienkin méaara pienenee, kun todella savutetaan
niitd asiakasryhmid, jotka kuitenkin tuottavat suurimman osan yrityksen tuotoista.
(Kumar & Reinartz 2006, 152—153.)
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2.5.2 CRM-tietojarjestelmien haasteet

Yhtena CRM:n haasteena on sita kayttavat tyontekijat. Monesti tyontekijét ovat
omaksuneet CRM:n ja siihen liittyvat toimintatavat, mutta toimivat siitd huolimat-
ta vanhoilla tutuilla toimintatavoillaan. T&ma on merkki siitd, ettd CRM:a4 lansee-
rattaessa ei ole onnistuttu saamaan ihmisi& miettimédan CRM:n mukanaan tuomia
hyotyja yritykselle ja omalle toiminnalleen. Tyontekijoité ei ole onnistuttu vakuut-
tamaan CRM:n pariin, ja ndin ollen he kokevat asian toissijaiseksi. Jarjestelmé on
kaytossd, mutta sita ei vain kaytetd. Useasti tallaiset kayttajat perustelevat valin-
taansa kiireelld, mutta todellissuudessa se on valinta, jonka kayttaja tekee. Tyon-
tekija kokee jonkun muun asian tarkedmmaéksi kuin CRM:n opettelun, ja antaa
ainoastaan rajallisen tydpanoksensa siiheen. Toisaalta CRM:n ongelmana on
mya0s, ettd sen puuttuminen ei aiheuta lyhyell& aikavalilla yleensa suuria vahinko-
ja yrityksen liiketoiminnalle. Jos CRM-tietojérjestelmé lakkaa toimimasta, vaikka
teknisen ongelman vuoksi, yrityksen liiketoiminta usein vain hidastuu. Tydnteosta
ei tule mahdotonta ja asiat ovat p&dosin hoidettavissa toisilla tavoilla. Esimerkiksi
myyntiedustajat ja asiakaspalvelijat pystyvat monesti jatkamaan asiakkaiden pal-

velemista muistinsakin avulla. (Oksanen 2010, 25—26.)

Usein kuitenkin CRM-jérjestelman kayttamattomyydessé ei ole kyse teknisesté
ongelmasta. Vesa Tiirikainen (2010, 85) kirjoittaa kirjassaan CRM:n kéytén on-

gelmista myynnin nakdkulmasta nain:

Alkuun myyjat voivat tallaisesta innostua ja tallentavat ahkeras-
ti muistioitaan jarjestelmaan oletuksena, etté nain itsekin paa-
see tekemaan lisaéd kauppaa. Harva hyva myyja kuitenkaan tar-
vitsee tietojarjestelmaa muistaakseen, mité kenenkin asiakkaan
kanssa on viimeksi sovittu.- tai jos ei muistaisikaan, aina voi
soittaa asiakkaalle. Viela harvempi myyja lueskelee huvikseen
muiden kirjoittamia muistioita itselleen kuulumattomista asiak-

kaista.

Tallainen ajattelutapa johtaa monissa organisaatioissa CRM:n kayttamattomyy-

teen. Tastd herda kuitenkin muutamia kysymyksia. Entdpa jos myyjélla on monia
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kymmenid tai jopa satoja asiakkaita kuten voi olla mahdollista? Toki myyja voi
unohtaessaan soittaa, mutta kuitenkin vakuuttavamman kuvan han antaa itsestaan,
jos hanelld on CRM-tietojarjestelméstd mahdollisuus tarkistaa, mita asiakkaan
kanssa on viimeksi tehty tai sovittu. Asiakaskin voi olla tyytyvéinen, ettd hanet
muistetaan. Entépé jos myyja sairastuu pitkaksi aikaa tai henkil9stoé vaihtuu?
CRM:n avulla tieto asiakkaista nékyy kaikille, ja esimerkiksi tallaisessa tilantees-
sa on parempi, ettd tieto on jakautuneena kaikille, eikd vain yksittaisen ihmisten
omaan kayttéon. Uudenkin tyontekijan on helpompi ja nopeampi astua yritykseen

sisdan, kun hanelld on tietoa yrityksen asiakkaista. (Oksanen 2010, 26.)

Kohdeyrityksessani Fysioline Oy:sséd huomasin, ettd yhtena tekijana kayttamétto-
myydelle on myods kéytannollisyys ja se, kuinka kaytannolliseksi tyontekija kokee
CRM-tietojérjestelméaan tietojen tayttdmisen. Pddseminen aina tietokoneen ja in-
ternetin &é&relle tyopaikan ulkopuolella, esimerkiksi asiakastapaamisessa, ei ole
tdnd pdivana vield aina itsestaanselvyys. Mikéli tyontekija kokee tassa vaikeuksia,
voi se heijastua helposti myos tietojarjestelmén kayttoon. CRM-jarjestelman sisal-
lyttdminen katevasti matkapuhelimeen tulee ratkaisemaan tata ongelmaa entista

enemman varsinkin tulevaisuudessa.

CRM-tietojérjestelmien kayttoonoton ensimmainen vuosi on Kriittista aikaa uusil-
le toimintatavoille ja ylipdatddn CRM:n juurtumiselle organisaatiossa. Talléin on
mahdollista, ettd organisaation CRM-tietojérjestelmien kdyttoonotto repsahtaa
jossain vaiheessa, esimerkiksi yrityksen liiketoimintaan liittyvan sesongin kayn-
nistyessa. Tana aikana asioiden toteuttamiseen tarvitaan nopeita ja tehokkaita ta-
poja. Mikali CRM-tietojarjestelman toiminnot tuntuvat kayttajasta vaikeilta tai
turhilta, alkavat ne helposti arsyttaa kayttajaa. On hyvin pitkalti organisaatiokult-
tuurista ja johdosta kiinni, jadko kayttaméattomyys valiaikaiseksi vai tuleeko siita
pysyva tila. Ndistd palautuminen on mahdollista, mikali ne on huomattu ajoissa.
Esimerkiksi vuoden kestanyt vahdinen kayttd on vaikeasti korjattavissa, koska
virheellinen kédyttokulttuuri on mahdollisesti jo ehtinyt rakentua CRM-
tietojarjestelman ympaérille ja tata kautta osaksi koko organisaatiota. (Oksanen
2010, 286—287.)
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Storbacka, Sivula ja Kaario (2000, 140—148) pitavat CRM-tietjarjestelmia toi-
minnanohjausjarjestelmien (ERP) loogisena jatkeena. Sekd CRM ettd ERP vaati-
vat koko organisaatiolta prosessien ja sovellusten kehittdmista. Ne ovat myos iso-
ja investointeja yritykselle. ERP automatisoi taustatoiminnot, kuten esimerkiksi
logistiikan, kun taas CRM auttaa automatisoimaan asiakaspalvelutoiminnot. Jos
CRM-tietojérjestelmé halutaan saada onnistumaan, nama kaksi pitad yhdistéa pal-
velemaan asiakasta. Liséksi liiketoimintaprosessien ja IT-sovellusten tulee tukea
toisiaan ja edetd yhdessa samaan pddmaaraan. Sovellusten kéyttdjien tulee osallis-
tua myds kayttoonoton kehitystyohon, eika se saa jaada pelkastaan IT-
ammattilaisten huoleksi. N&iden tahojen tulee tukea toisiaan, jotta on suurempi
mahdollisuus onnistua CRM:n kéyttoonotossa. Kayttajien ottamisella mukaan
tdhan tyohon saadaan seuraavanlaisia hyotyja. Ensinnakin prosessin varsinaiset
kayttdjat eli tyontekijat paédsevat itse maaritteleméan CRM-tietojarjestelmén sisal-
tod. Kayttajien ottamisella mukaan myos sisdisen kayttokulttuurin muuntuminen
sujuu helpommin ja mydnteisemmin, kun tyontekijat saavat vaikuttaa jérjestel-
maan ja sen kehittdmiseen. Tydntekija on motivoitunut tekemaan oman osuutensa
kunnolla, esimerkiksi asiakastietojen paivittdmista koskien, kun toimintakulttuuri
on positiivinen CRM-tietojérjestelmaa kohtaan. Jos yrityksen siséisessa toiminta-
kulttuurissa on puutteita, ei voida odottaa suuria muutoksia CRM:&4 ja siihen liit-

tyvia tietojarjestelmia kohtaan.

CRM-tietojérjestelmét tulisi suunnitella yrityksessa niin, ettd niisséa on yhdenmu-
kaiset asiakastiedot kaikkien muiden kanavien kanssa, kuten esimerkiksi toimin-
nanohjausjarjestelmien kanssa. Vasta sitten, kun organisaatioiden ei tarvitse ylla-
pitéa asiakastietoja monessa eri paikassa, ne paasevat hyétymaan kunnolla CRM-
tietojarjestelmistd. Samojen asiakastietojen saattaminen organisaation kayttoon
tuo yhdenmukaisuutta, ajantasaisuutta ja esimerkiksi asiakastietopaivityksista tu-
lee kétevésti prosessin oheistuote. Investointi CRM:aan tarkoittaa investointia
yrityksen tarkeimpaan pddomaan, eli asiakkaaseen. Nama investoinnit pitdisi pys-
tya kuitenkin perustelemaan myds mitattavilla tuloksilla, jotta asiakaslahtdinen
ajattelutapa ndhdéaan hyodyllisend. Muuten tyontekijat saattavat haluta palata van-
haan tuotantolahteiseen tapaan toimia. Taman takia myos yrityksen strategia on
hyvé olla kaikilla tiedossa ennen kuin néiden ajattelutapojen kohdalla syntyy risti-
riitoja. (Storbacka ym. 2000, 148—151.)



18
2.5.3 CRM-tietojarjestelmien tulevaisuus

Lonoff Schiff (2012) on listannut artikkelissaan kahdeksan CRM:n ja lahinna
CRM-tietojérjestelmien trendi, joihin kannattaa kiinnittdd huomiota tulevaisuu-
dessa. Ensimmaisend han nostaa esiin yritysten tietoteknisten palveluiden tarkey-
den ja taten yrityksen ulkopuolisen informaation. Talla han tarkoittaa, ettda CRM-
tietojarjestelmiin saadaan informaatiota entistd enemman tulevaisuudessa, esimer-
kiksi sosiaalisesta mediasta ja internetin eri keskustelufoorumeilta. Seuraavaksi
esiin nousee sovellusten kdytettavyys. CRM-tietojérjestelmien pitdd toimia myos
mobiilikayttoisesti. Tulevaisuudessa on entisté tarkeampaé, ettd CRM-
tietojarjestelmien tiedot ovat samassa paketissa, ja ne pystyvét keskustelemaan
yrityksen muiden tietojarjestelmien kanssa. Ohjelmistoratkaisuiden joustavuus
tulevaisuuden ilmioné tulee tekstistd myos esille. Asiakkaille raataloidyt ja hel-
posti integroitavat jarjestelmét ja ndiden tarjoajat tulevat menestymaan tulevai-

suudessa paremmin kuin niin sanotut perinteisempien sovellusten tarjoajat.

CRM-tietojérjestelmi& onkin kritisoitu siité, ettd ne ovat viela nykyaén liian sa-
maan muottiin tehtyja ja tdma muotti ei valttamétta aina sovi kaikille. Leaperkin
(2011) ennustaa artikkelissaan, ettd CRM-tietojarjestelmét ovat tulevaisuudessa
yksiloidymmin réataloityjé. Ne eivat yritdkadn tarjota tulevaisuudessa kaikille
yrityksille kaikkea, kuten tdné péivana on ollut tapana. Leaper Kirjoittaa, ettd mo-
nilla tavoin alykkaamméat CRM-tietojarjestelmét ovat tulevaisuudessa avaintekija.
Alykkaamilla CRM-tietojarjestelmilla han tarkoittaa jarjestelmia, jotka ovat kai-
kin puolin kayttajaystavéllisempid, dynaamisempia ja kayttajalahtdisempia eli

vastaavat jokaisen yksilollisiin tarpeisiin paremmin.

Tulevaisuudessa myos CRM-tietojarjestelmissa sosiaalinen toiminta korostuu ja
jatkaa kasvuaan. Itse asiassa tdnd péivanéa tyontekijat voivat jo kommunikoida
kesken&an néppaimiston tai videokuvan avulla CRM-tietojérjestelmassa. Mobiili-
sovellukset ja muutenkin langattomuus ovat tulleet myés asiakkuudenhallintaan ja
niista tulee tulevaisuudessa entisté tdrkedmpid myynnin tyokaluja. Viimeisena
tulevaisuudesta puhuttaessa nousee esille yksi markkinoinnin nykytrendeistd, joka
on, ettd organisaatiot haluavat yhd enemmaén kuunnella asiakkaidensa mielipiteité.

Yritysten haluama asiakaspalaute ndkyy myds asiakkuudenhallinnassa, sill&
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CRM-tietojérjestelmien yhtend tehtdvanéhan on jakaa asiakaspalautetta 1&pi orga-
nisaation. Talla tavoin asiakkaista erilldénkin toimivat tyontekijat paasevat kulut-
tajien odotuksista ja tarpeista paremmin perille. (Lonoff Schiff 2012.)

2.6 CRM:n kayttdonotto

CRM:n kayttoonottovaiheeseen haluttiin kiinnittdd huomiota, koska vaihe on
ajankohtainen kohdeyritykselle ja kayttéopas on myos luotu palvelemaan tata vai-
hetta. N&ihin alalukuihin on koottu CRM-kayttdonottojen haasteita, epaonnistumi-
sia ja niit4 kaytantoja, joista onnistunut CRM:n kayttoonotto muodostuu. Kaikissa
naissa kayttéonottoon liittyvissé luvuissa kaytetaan termia CRM ja silla tarkoite-
taan sekda CRM-tietojarjestelmia ettd CRM:aa yleisesti liiketoimintastrategiana,

mikali tekstissé ei erikseen niita ole eritelty.

CRM:n kayttoonotto on aina omanlaisensa projekti. CRM-projekti on yleisimmin
esimerkiksi pilottiprojekti, ensimmainen CRM-projekti, uudelleenkayttoonotto,
jatkokehtiysprojekti tai kansainvélinen kayttdonotto. Taytyy kuitenkin muistaa,
etta projektien rajat eivat aina ole selkeitd ja ndin ollen rajanvetoja on vaikea
muodostaa. Rajanvetoa tarkeampaa on kuitenkin tunnistaa projektiin liittyvat hy-
vat toteutuskéaytannot. (Oksanen 2010, 31—32.)

2.6.1 Onnistunut CRM:n kayttéonotto

Mika sitten on onnistunut CRM:n kayttoonotto? Oksasen (2010, 29) mukaan
CRM-tietojérjestelmén kayttoonotossa on onnistuttu organisaatiossa, jos ndma
kolme kritteerid tayttyvat kahden vuoden péasta kayttoonoton jalkeen.

1. Vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaa
saannolisesti.

2. Kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta, eli jar-
jestelma tuottaa liiketoiminnan johtamisessa tarvittavaa tietoa.

3. Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa.
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Ensimmainen Kriteeri on selvasti ja helposti mitattavissa. Toinen ja kolmas kritee-
ri kasittelevat jarjestelmén merkitysté organisaatiolle. VVoidaankin kysyad, jos
CRM-tietojérjestelmé otettaisiin pois organisaatiolta, koituisiko siitd merkittavia
ongelmia. Kolmas kriteeri erityisesti painottaa, tunnetaanko asiakkaat todella ky-
seisen jarjestelmén avulla. CRM-tietojarjestelmien juurruttaminen organisaatioon
onnistuneesti on erittdin vaikeaa ja ikdva kylla suurin osa CRM-tietojarjestelmien
kayttdonotoista epaonnistuu. Harva organisaatio pystyy oikeasti muuttamaan toi-
mintakulttuuriaan ja toimintamallejaan silld tavalla, mitd CRM-tietojarjestelmat
niilta voivat vaatia. Erinaisia hajanaisia toteutuksia on paljon, kuten vajaita mark-
kinointitietokantoja, mutta aitoon muutokseen pystyy vain harva yritys. Aito on-
nistuminen CRM:ssa vaatii yrityksen johdolta vahvaa ja maarétietoista johtajuut-
ta. Kuten aiemmin on tullut jo ilmi, onnistunut CRM seka liiketoimintastrategiana
ettd tietojarjestelménd vaattii myos sité tukevien toimintatapojen ja jarjestelmien
tukea. Onnistumisen kannalta paras hetki naiden vaatimusten huolehtimiseen on
juuri kayttéonottovaihe. (Oksanen 2010, 29—30.)

CRM-tietojérjestelmien haasteissa otettiin esille vahaisen kayton mahdollisuus.
Onnistuneessa kayttdonotossa pyritddn estdimaan kaikenlainen kayttaméattomyys
heti alkutekijoihin. Tdma on mahdollista, kun kayttoa seurataan aktiivisesti ja teh-
daan tarvittavia korjaavia toimenpiteitd. Seurantaa tulisi tehda vahintdan kuukau-
den valein. Seurantakohteita ovat muun muassa kayttoaktiivisuus, kasiteltyjen
tietojen oikeellisuus, CRM-tietojarjestelman tuki muille prosesseille ja uusien
toimintatapojen noudattaminen. Seurannan tarkoituksena ensivaiheessa on péaaasi-
assa tunnistaa poikkeamia. Vasta, kun ndma poikkeamat on saatu hoidettua ja
kaytto on alkanut vakiintua, kannattaa alkaa nostaman seurannan tasoa. Seurannan
perusteella tehddén korjaavia toimenpiteitd, mikali niille on tarvetta. Korjaavia
toimenpiteita voivat olla esimerkiksi osaamistason nostaminen tai dokumentaation
tarkentaminen. Ongelmien tuominen koko organisaation yleiseen tietoisuuteen
auttaa niiden ratkaisemisessa. (Oksanen 2010, 288—289.)

CRM-guru.comin perustaja Cowgill (2011) on listannut viisi tarkeintd askelta,
joilla voi paasté pitkélle CRM:n onnistumisessa. Ensimmaisend hén ottaa esille
tavoitteiden tarkeyden madarittelemisen. Tavoitteiden méarittely mitattavaan muo-

toon on hyvé tapa saada kaikki asiakkuudenhallinnan parissa toimivat tyontekijat
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toimimaan samaan tavoitteeseen. Toiseksi asiaksi han nostaa tulevien haasteiden
tiedostamisen. Jotta tiedostetut epdkohdat voidaan korjata, tulee tietdd mahdolliset
vaikeudet epakohtien korjaamisessa. Kun epékohdat on korjattu, tulee seuraavaksi
miettid, mitd tasta seuraa yritykselle. Tassé vaiheessa on hyva mitata ndiden selvi-
tettyjen haasteiden vaikutusta yritykseen. Taytyy myos muistaa, ettd mikaan ei
tule ilmaiseksi. Yrityksen tulee tehda rehellinen analyysi siitd, mitd muutokset
hyoty-panossuhteeltaan aiheuttavat. Analyysin tulee sisaltaa kaikki mahdollisuu-
det hyvéstd huonoon tai myos sen, jos mitddn muutosta ei tehda. Viimeisené kaik-
ki edelld mainitut asiat tulisi kirjoittaa ylos ja luoda yrityksen asiakkuudenhallin-
nasta kattava tietopaketti, esimerkiksi osakkeenomistajille. CRM on investointi, ja
paras tapa saada ihmiset siihen mukaan tekemaan muutosta on perustella tdiman

investoinnin kannattavuus hyvin.

Dyché (2002) viittaa Yancy Oshitan ja Jay Prasadin Daytonin yliopistossa teke-
maan tutkimukseen"Critical Success Factors in Planning, Implementing and Dep-
loying CRM Technologies” ja nime&é tutkimuksen nelja tarkeintda CRM:n menes-
tystekijaa. 25 prosenttia vastaajista piti CRM:n kykyé vaikuttaa yrityksen strategi-
aan tarkedna tekijand CRM:n onnistumisessa. Toiselle sijalle tutkimuksessa tuli
onnistunut teknologian integrointi 23 prosentilla. Kolmanneksi tarkeimpané asia-
na nahtiin tehostuneet strategiset kumppanuudet, ja neljanneksi tarkein oli
CRM:&én liittyvan teknologian mukautuminen. Tutkimuksen tulokset ovat nahté-
vissa tarkemmin kuviossa 4. Tutkimuksen taustoista on Dychén kirjassa niukasti
tietoa, mutta tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa taytyy kuitenkin muistaa, etté se
on 13 vuoden takaa, jolloin CRM-markkinat olivat varsin erilaiset verrattuna ny-
kypaivaan. Lisaksi tutkimuksen nimesta voidaan havaita ja vetaa sellainen johto-

paatos, etta se keskityy tutkimaan CRM:aa pelkastaan teknologiaratkaisuna.



22

M Vaikutus yrityksen
strategiaan 25%

W Teknologian integrointi
23%

I Strategiset
kumppanuudet 20%

B Teknologian
mukautuminen 18%

M Tietokannat 8%

m Teknologian
arkkitehtuuri4%

Kayttdjan taidot 1%

Kayttdjan tyopoyta 1%

KUVIO 4. CRM:n tarkeimmét menestystekijat (Dyché 2002)

THO Consulting Oy tutki puolestaan vuonna 2010 suomalaisten yritysjohtajien
mielipiteitda CRM-kayttéonottojen menestystekijoista. Kayttdonottojen menestys-
tekijoité arvioi tutkimuksessa 80 vastaajaa. Kérkipaikan téssa tutkimuksessa saa-
vutti johdon sitoutuminen ja osallistuminen, jota 93 prosenttia vastaajista piti tér-
kednd CRM: n kayttéonoton kannalta. Seuraavilla neljalla sijalla olivat hankkeen
projektipaallikkd, hankkeen strateginen merkitys, jarjestelman paakéayttaja ja toi-
mittajan osaaminen sekda kokemus. Kaikki nd&ma nelja tekijaa olivat kolmen pro-
senttiyksikon sisalla toisistaan. Tdman karkiviisikon jalkeen oli selva véli ennen
keskikastin menestystekijoita, kuten kayttoonottokoulutusta, tavoiteasettelua ja
asiakastiedon laatua. Vahiten tutkimuksessa arvostettiin projektin ohjausryhmaéa,
jota piti tdrkednd menestystekijand vain noin 50 prosenttia vastaajista. Tulos ker-
tonee jotain asennoitumisesta ohjausryhmatydskentelyyn ja sen tuloksellisuudesta.
(Oksanen 2010, 48.)

Taber (2012) on koonnut muutamia huomionarvoisia asioita, joita tarkastelemalla
CRM-tietojérjestelmésté voi hyotyd enemman. Kaikista hienouksista huolimatta
itse CRM-jérjestelmd on vahemmén tarkeé kuin siihen syotettdva data. Datan luo-
tettavuus ja tiedon laatu ovat kaiken perusta. CRM-tietojarjestelmissa kéyttéjien

maaré toimii myaos tietojarjestelmén onnistumisen mittarina. CRM-
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tietojérjestelman kannalta on hyv4, ettd se on laajasti k&ytdssa edes vahéisesti kuin
ettd vain harva hyodyntaa sita syvéllisesti. Kuitenkin kayttajien kayttoonottomaa-
raan tulee kiinnittdd huomioita erityisesti kayttéonottovaiheessa. Ei kannata tuoda
kaikkia kayttdjia CRM-tietojarjestelmaan kerralla, vaikka se olisi mahdollista.
Tietojarjestelman kayttoonottoon saattaa talloin liittya lilkaa muuttuvia tyoproses-
seja. CRM-tietojarjestelman kayttdonotto on monivuotinen prosessi, ja se kannat-
taa suunnitella huolellisesti. On myos tarkeéda tarkastaa tietojarjestelmien tarkoitus

ja tavoitteet aina muutaman vuoden valein.

Storbackan ym. (2000, 151) mukaan, mikali CRM-kayttoonotossa halutaan onnis-

tua, on hyva pitadd mielesséd ndma seikat:

o CRM:n ja yrityksen tavoitteet yhtalaisiksi
. Ylimman johdon tuki tarkeaa
o Tyontekijat CRM-sovelluten kayttéonottoon ja kehittami-

seen mukaan

o Prosessien ja sovellutusten tulee edetd yhtendisesti
o Tekniikalle ei liian suurta roolia, vain mahdollistava
apukeino

2.6.2 Epdonnistuneiden CRM-kayttoonottojen taustatekijoita

Yksinkertaisesti ajateltuna kaikki onnistuneet tekijét ajateltuna toisinpéin syntyy
epaonnistumisia. CRM-tietojarjestelman ymparille organisaatiossa saattaa myds
kasvaa negatiivinen kayttokulttuuri, miké&li CRM-tietojarjestelman kayttdoottoa
koskevat tarkeat epakohdat jatetddn tulevaisuuteen, eika niihin puututa juuri kéyt-
toonottovaiheessa. Tyontekijat eivat valttdmatta halua kayttaa tietojarjestelmaa,
koska he kokevat siind ongelmia kayton suhteen, tai se ei palvele heité tarpeeksi
tydssaan ja tdiman takia he kokevat tietojarjestelmén hyodyttomaksi. Tallaisen
ajattelutavan juurtuminen organisaatioon saattaa tuottaa pitkalla aikavélilla epé-
onnistumisen koko CRM:n suhteen.
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CRM Report Cardin (2012) mukaan CRM:n ep&onnistumisen syy voi olla strate-
ginen, toteutuksellinen, prosessillinen tai teknologinen tekija. Vika voi olla myds
henkilokunnassa tai tavassa johtaa asiakkaita. Strategisissa epaonnistumisissa mo-
nesti johtajat eivat ole olleet tarpeeksi CRM:n kéyttéonoton tukena, ja ndin ollen
se on jaanyt esimerkiksi liikaa 1T-osaston huolehdittavaksi. Voi myos olla, etta
CRM:n strategiasta on epaselvyytté organisaatiossa tai se eroaa liikaa yrityksen
strategiasta. Strategisiin epdonnistumisiin lukeutuu myds se, ettd CRM:a4 ja sen
tavoitteita tai tarkoitusta ei pystytd muuttamaan ja kehittdméan ajan mukana. Toi-
saalta yritys saattaa myos kayttaa vaaranlaisia mittareita CRM:aan liittyvassa toi-
minnassaan. Yllatdvan usein epdonnistuneessa CRM-prosessissa yritykset unoh-
tavat konsultoida asiakkaitaan ja kysya heiltd, mitd mieltd he ovat yritykesta en-

nen ja jalkeen CRM:n kayttoonoton.

Mité sitten ovat toteutukseen liittyvéat ongelmat? CRM-kayttoonotot ovat harvoin
onnistuneita heti alusta alkaen. Useasti epdonnistuneissa toteutuksissa ei olla val-
miita jatkuvaan kehitystydhon, mita CRM monesti vaatii, tai ollaan kykenemét-
tOmia siirtamadn asiakkaista saatua tietoa oikeisiin kanaviin organisaatiossa. Pro-
sessinen epdonnistuminen voi syntyd, kun yritys ei halua kayttd4 koko CRM:n
mukanaan tuomaa mahdollisuutta uudistaa vanhoja prosessejaan. Sen sijaan, etta
luotaisiin uusia prosesseja, CRM:aa yritetddn vakisin saada mahtumaan ja mukau-
tumaan vanhoihin prosesseihin. Teknologiseen ep&onnistumiseen puolestaan voi
olla syyna, ettd asiakastietoja on useammassa paikassa, mita on odotettu, tai
CRM-tietojérjestelmé ei toimi yhteistydssd muiden tietojarjestelmien kanssa tar-
peeksi hyvin. (CRM Report Card 2012.)

Kuten edellisen kappaleen alussa ohimennen todettiin, epdonnistumisen syy voi
olla my6s henkilokunnassa, tavassa toimia tai johtaa asiakkaita. Esimerkiksi pel-
késtddn CRM-tietojarjestelman esittdminen liian suurelle méaaralle ihmisié yhdella
kertaa voi olla kohtalokasta. CRM:n kéayttoonottovaiheessa on helppoa haluta liian
paljon asioita lilan nopeasti. Jokaisen yrityksen tulisikin miettia, mika on heille
sopiva etenemisvaihtoehto CRM:n kayttoonoton kanssa. Yhtend epdonnistumisen
syyna voi olla myods henkilékunnan asenne. CRM on voitu hankkia yritykseen
ilman, ettd ihmisia on voitettu sen taakse. Tyontekijat eivat talloin usko CRM:n

kayttdonoton mukanaan tuomiin hyétyihin, ja negatiivinen kéayttokulttuuri alkaa
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muodostua. Lopuksi voidaan todeta, ettd CRM:ss& on kokonaisuudessaan epaon-
nistuttu, jos sen tuomat lisdarvot eivat ndy yrityksen asiakkaille mitenkaan.
(CRM Report Card 2012.)

Aivan kuten missd tahansa muussakin uudessa asiassa tai projektissa, kuten esi-
merkiksi tapahtuman jarjestamisessa, jalkikateen on monesti viisaampi, niin ndin
on my6és CRM:n kayttédnoton kohdalla. Yksi CRM-kayttoonoton epaonnistumi-
sen taustatekija voi siis olla kokemattomuus. Kokematon toimittaja ja kokematon
asiakas on monesti yhdistelma, joka on tuomittu epdonnistumaan. CRM:n kayt-
toonotossa yritys ottaa kayttoon kokonaan uuden tydvalineen, jollaista organisaa-
tiolla ei ole aiemmin ollut. Monesti organisaatioilla ei ole kasitysta siihen liittyvis-
ta hyvista kaytannoistd, toimintatavoista ja mahdollisista ongelmakohdista. Yksi-
I6tasolla organisaatiossa ei vélttamatta kuitenkaan olla ndin kokemattomia. Yri-
tyksessa voi olla muutamia tyontekijoitd, jotka ovat aikaisemissa tyopaikoissaan
olleet CRM:n kayttoonotossa mukana. Mikali naiden tyontekijoiden aiempi ko-
kemus CRM:n kayttoonotosta on ollut negatiivinen, se saattaa helposti vaikuttaa
ja olla haitaksi CRM:n kayttoonotolle kyseisessa yrityksessa. Tilanteen tekee vai-
keaksi monesti myos se, etté henkildn, joka on kokematon CRM:n suhteen, on
vaikea esittdd vastavéitteitd toisen kokemuksille, kun hén ei itse tunne asiaa. Ok-
sanen haluaa kuitenkin muistuttaa, ettd kokemattomuus ei aina vélttamatta ole
huono asia CRM:n kayttéonotolle. Siihen liittyy positiivisiakin asioita, kuten esi-
merkiksi dsken késiteltyjen negatiivisten ennakkoasenteiden puuttuminen. (Oksa-
nen 2010, 39—40.)

2.6.3 CRM-kayttoonottojen haasteita

Tassa alaluvussa tuodaan esiin vield joitain CRM-kéyttdonottojen haasteita, jotka
eivat ole tulleet aikasemmin esille t&ssa tydssa. Tyodssé on kasitelty aiemmin
CRM-tietojérjestelmien haasteita, ja tima kokonaisuus taytyy myos ottaa huomi-
oon, kun puhutaan CRM-kayttoonottojen haasteista. Aiemmin kasitellyista onnis-
tuneista ja epdonnistuneista CRM-kéyttéonotoista 16ytad myos kayttdonottojen

haasteita.
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Yhten& haasteena CRM-kayttoonotoissa voidaan pitdd kansainvalista k&yttoonot-
toa. Aivan kuten mihin tahansa muuhun kansainvéliseen projektiin, CRM:n kéyt-
toonottoon liittyy kielellisia, kulttuurillisia ja maantieteellisia haasteita. Pitkéat
maantieteelliset valimatkat ovat haasteellisia, koska etdisyys hidastaa monesti
viestintad. Tastd monesti seuraa myos se, etté viestinnan ollessa haastellisempaa
asioita j&a tekemétta. Tietysti tdnd paivéana internet tekee viestinnasta helpompaa,
ja tdma onkin ratkaisuna monen kansaivalisen projektin viestinnalle. Kuitenkin
tiettyja projektin osia internettin viestimilla on monesti vaikea korvata ja matkus-
taminen astuu kuvaan. Esimerkiksi CRM-kéayttdonoton kansaivélisessa kdynnis-
tyksessa on monesti niin paljon selvitettdvaa asiaa, ettd muuhun kuin kasvokkain

tapahtuvaan viestintaan sita on vaikea mahduttaa. (Oksanen 2010, 43—44.)

Monesti kansainvalisessa kayttoonotossa on myods helppo sortua paikallisten re-
surssien tinkimiseen. Kuitenkin paikallinen resursointi on tarpeellista, jotta toi-
mintatavat ja jarjestelmat saadaan toimimaan kansainvalisesti. On suositeltavaa,
ettd kansainvélisissa CRM-kayttoonotoissa resurssoidaan ulkomailla samalla ta-
valla kuin CRM-projektin em&maassa. Kielimuuri tai kulttuurierot voivat tuoda
omat ongelmansa CRM:n kansainvaliseen kayttoonottoon. Ndmé haasteet voivat
tulla esiin erityisesti esimerkiksi CRM-tietojarjestelman kayttokoulutuksen yhtey-
dessa. Kayttokoulutuksessa voi tulla vaikka sellainen tilanne, jossa kouluttajalla ja
koulutettavilla ei ole yhteista kielt4. N&in ollen esimerkiksi koulutettavat voivat
joutua opettelemaan heille vierasta ohjelmaa muulla kielelld kuin heidan didinkie-
lell&&n. Kulttuurierot ovat myos asia, joka on hyva huomioida CRM:n kansainva-
lisessa kayttoonotossa. Suurin kulttuuriero talldisessa tilanteessa liittyy yleensé
johtamiseen. On tarkedd ymmartaa kulttuureittain sopivia johtamistapoja, jotta
kayttoonotossa saadaan haluttuja tuloksia. Etenkin koulutus- ja kdyttéonottovai-
heissa on tarke&a toimia kulttuureittain sopivilla tavoilla, jotta saadaan aikaan par-
haita mahdollisia tuloksia. (Oksanen 2010, 45—46.)
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3 CASE: CRM-TIETOJARJESTELMAN KAYTTOOPAS FYSIOLINE
OY:LLE

Tassa luvussa kerrotaan CRM-tietojérjestelmén kdyttooppaasta, sen tekoprosessis-
ta, taustoista ja tavoitteista. Kayttdopas on tehty Microsoft Dynamics CRM 4.0-
tietojarjestelmasta. Itse kayttdopas 10ytyy tdmén opinnaytetyon liite-osuudesta.
Luvussa esitellddn myods kohdeyritys Fysioline Oy:ta ja kdydaan lyhyesti lapi yri-
tyksen CRM-tietojarjestelman kayttoa.

Kéyttoopas koostuu kuudesta eri paaluvusta. Nelja ensimmaista paalukua késitte-
levat tietojarjestelmaén Kirjautumista, asiakkuuksia, aktiviteetteja ja liideja. Asi-
akkuudet, aktiviteetit ja liidit kuuluvat k&yttboppaaseen, koska kohdeyritys kokee
itselleen ne tarkeiksi aihealueiksi kyseisestda CRM-tietojarjestelmasta. Kayttoop-
paan paattavat kaksi paalukua ovat erikoishaku ja markkinointiluettelon luominen.

Ne ovat kohdeyrityksen tyontekijille hyodyllisia ja aikaa saéastavia toimintoja.

3.1 Fysioline Oy:n yritysesittely

Fysioline Oy on ollut mukana kehittdmassa suomalaista terveys- ja liikunta-alan
kulttuuria jo vuodesta 1991. Yrityksen toiminta-alueisiin kuuluu monipuolisten
litkunta- ja terveysalan tuotteiden maahantuonti, markkinointi ja huolto. Terveys-
vaikutteisten elintarvikkeiden ja urheiluravinteiden maahantuonti sek& tukku-
myynti ovat myos osa toimintaa. Naiden lisdksi toimintakenttaan kuuluu far-
masiatuotteiden valmistus ja myynti, liikunta-alan koulutus- ja hyvinvointipalve-
lut, sek& Fressi liikunta- ja hyvinvointikeskukset ympari Suomea. Fysioline Oy:n
asiakkaita ovat esimerkiksi hoito-ja kuntoutuslaitokset, kuntosalit, terveyskeskuk-
set ja sairaalat. Yrityksen visio 2013 on olla asiantuntevin ja halutuin kumppani
hyvinvoinnin ja terveyden edistdmisessa, seka tuottaa kannattavasti yrityksen asi-
akkaita parhaiten tukevia ratkaisuja. Yrityksen missio on puolestaan: ”Jokaiselle

laadukas eldmé kaikissa elaman vaiheissa.” (Fysioline Oy 2011.)

Yrityksen paéakonttori sijaitsee Tampereella. Fysioline Oy:ll4 on tytaryhtiét Ruot-

sissa ja Virossa. Liséksi yksittaisia tuotteita, esimerkisi Fysioline Oy:n itse val-
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mistamia Ice Power-kylméahoitotuotteita, vieddén jo yli 50 maahan. Seuraavassa
Fysioline Grouppiin kuuluvia yrityksia edelld mainitun Fressin liséksi:

e Eliva -litkunta- ja hyvinvointipalvelut yrityksille
e FAF Finland -liikunta-alan koulutus
e Wrange — kuntoilualan kuluttajakauppa

( Fysioline Oy 2011.)

Kuviossa 5 on kuvattu Fysioline Groupin organisaation eri osat ja siihen sulautu-

neet eri yhtiot.

Living well Group » Fysioline = Fressi » Wrange

The New Thinking of Living Well
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KUVIO 5. Fysioline Group (Fysioline Oy 2011)
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3.2 CRM-tietojarjestelmén kayttdoppaan ja kayton taustaa

Ajatus CRM-tietojarjestelman kayttboppaan tekemisesté Fysioline Oy:lle 1ahti
liikkeelle yhteydenotostani yritykseen kesalla 2011. Aluksi asiani koski mahdolli-
suutta péaasté tyoharjoitteluun yritykseen, mutta vahitellen ilmeni, etta yritys tar-
vitsee CRM-tietojarjestelmalleen kayttboppaan tekijad. Sovimme yhdessd, etta
kayttboppaan tekeminen olisi osa tyoharjoitteluani. Ty6harjoitteluni yrityksessa
alkoi syyskuussa 2011, josta lahtien tutustuminen itselleni kokonaan uuteen tieto-
jarjestelmaan alkoi.

Alussa CRM-tietojarjestelmaan tutustuminen ja sen opettelu sujuivat Fysioline
Grouppiin kuuluvan Wrangen silloisen myyntijohtajan opastuksella. Hanelta sain
my0s neuvoa ja opastusta ohjelmaa ja tat4 kautta kayttoopasta koskien aina, kun
sitd koin tarvitsevani. TyOharjoittelussani tyoni padasiassa liittyivat CRM-
jarjestelman kayttoon, joten itseoppimisella oli kayttéoppaan tekemisessa kuiten-
Kin suurin merkitys. Kayttdoppaan kirjoittaminen ja siséllon suunnittelu alkoi
vuoden 2011 loppupuolella, ja se valmistui tyoharjoitteluni paatyttyd tammikuun
lopussa 2012. Kayttdoppaan siséllosta sain padosin paattaa itse, mutta kohdeyritys

kertoi minulle, mité asioita se ainakin haluaisi kdyttdoppaan siséltavén.

Vield tammikuussa 2012 koko yrityksessa vain harva tyontekijé kaytti kyseista
CRM-tietojarjestelméa. Kohdeyrityksen johto, osa myyntihenkildista, muutama
muu tyontekija ja osa huoltohenkilokunnasta tietojarjestelmaa tosin jo kayttivat.
Yrityksen tulevaisuuden tavoitteena on varmasti saada tietojarjestelma kayttoon
laajemmin koko organisaatiossa. CRM-tietojarjestelmén hitaampaan kayttoonot-
toon kohdeyrityksessa on varmasti omalta osaltaan vaikuttanut se, ettda CRM-
tietojérjestelman kanssa on havaittu muutamia ongelmia muun muassa vaarien
asiakasryhmien ja pééllekkéisten asiakkuuksien suhteen. CRM-tietojarjestelmé on
my0s yhteydessa yrityksen toiminnanohjausjarjestelméan, ja ne pdivittavat toinen

toisiaan, mika luo tulevaisuudelle hyvéan perustan.
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3.3 CRM-tietojarjestelman kayttdoppaan tarkoitus ja tavoite

Kéyttboppaan tavoitteena on helpottaa Fysioline Oy:n tyontekijéiden CRM-
tietojarjestelmén kayttéonottoa tulevaisuudessa ja luoda tietojarjestelman kéytta-
minen mahdolliseksi sellaisille henkilQille, jotka eivat ole sité aikaisemmin kéyt-
tdneet. Kdyton opastamisella tietojen syottdmisestda CRM-tietojarjestelmaan tulee
taten helpompaa ja vahemman aikaa vievaa. Tietojarjestelman oikeanlainen kayttd
VoI avata jopa uusia ja vaivattomanpia tyotapoja. CRM-tietojarjestelman kaytto-
oppaan avulla uuden tyontekijan on helpompi ja nopeampi oppia myos tuntemaan
Fysioline Oy:n asiakkaita. Ajan kuluessa yrityksen tietomaaré asiakkaisiin liittyen
kasvaa koko ajan entistd enemman, ja todelliset tulokset koskien CRM-
tietojérjestelmaé ovat nain ollen mitattavissa vasta vuosien paasta. Kuten teo-
riaosuudessa on aiemmin mainittu, asiakkuudenhallinnasta puhuttaessa on syyta

puhua monivuotisesta oppimisprosessista eiké vain lyhyen ajan projektista.

Kayttdopas on paédasiassa suunnattu niille, jotka eivat aikaisemmin ole olleet te-
kemisissé kyseisen tietojarjestelméan kanssa. Tamaén takia kayttboppaan ensim-
mainen luku lahtee liikkeelle ihan alkutekijoistd, kuten esimerkiksi siitd, miten
ohjelmaan kirjaudutaan sisaan tyokoneelta. Toki kayttdoppaassa on asioita hiukan
kokeneemmallekkin kayttajalle, mutta kdyttoopas on ensisijaisesti CRM-
tietojarjestelman vasta-alkajille. T&mé& on pyritty pitdmé&an mielessa koko kaytto-
oppaan teon ajan. Tasta johtuen teksti on melko selkokielista ja erikoissanastoa
pyritaan vélttamaan. Mikali niita on, ne on pyritty teoksessa selittdméaan saman
tien. Kayttoopas sisaltdd myds paljon havainnollistavia kuvia, jotta kéyttaja pys-
tyy samaistumaan oppaaseen paremmin. Kuvien avulla kdyttajan on helpompi
seurata opasta, ja ndin ollen han pystyy havainnollistamaan, ettd on tekemassa

asioita kayttboppaan osoittamalla tavalla.
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4 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda kohdeyritys Fysioline Oy:lle CRM-
tietojarjestelmaan kayttdopas. Kéytddopaan tavoitteena oli luoda yhteiset toimin-
taohjeet tyontekijoille, auttaa k&yttéonotossa ja tata kautta lisatda CRM-
tietojarjestelman kayttoa kohdeyrityksessa. CRM-tietojarjestelmén kayton edista-
misell& pyritdén kehittdmaén ja edistimaan kohdeyrityksen asiakkuudenhallintaa.
Opinnaytetyon teoriaosan tavoitteena oli vastata esitettyihin tutkimuskysymyk-
siin. Né&iden vastausten on tarkoitus olla avuksi myds kohdeyrityksen asiakkuu-
denhallinnalle ja CRM:n kayttoonotolle yrityksessa.

Opinnéaytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin asiakkuudenhallintaan, CRM-
tietojarjestelmiin ja CRM:n kéayttéonottoon. Tutkimusongelmana selvitettiin, mik-
si yrityksen tulee kiinnittdd huomiota asiakkuudenhallintaan ja mit& hyotya CRM-
tietojarjestelmasta on yritykselle. Liséksi haettiin vastauksia siihen, mitda CRM:n

kayttoonotossa tulee huomioida.

Opinndytetyon teoriaosuuden perusteella voidaan todeta, etta yrityksen on suota-
vaa ajatella asiakaslahtdisesti, mikéli se haluaa pysya kehityksessd mukana. Yri-
tysten taytyy ymmartaa keskittya asiakkuuksiin, sill& jo jonkin aikaa useissa pal-
veluissa tai tuotteissa tarjonta on ylittdnyt kysynnan. Tasta syysta yritysten on
hyva tiedostaa asiakassuhteiden tarkeys. Asiakkuuksienhallintaan tulee téten pa-
nostaa, esimerkiksi hankkimalla tietojarjestelma ja rekrytoimalla henkilokuntaa
sen pariin. Kiinnittdmalla huomiota asiakkuudenhallintaan yritys pystyy segmen-
toimaan asiakkaansa ja tunnistamaan asiakkuudet, jotka omaavat potentiaalia asi-
akkuuden arvon kasvulle. Asiakkuudenhalinnan avulla voidaan parantaa asiakas-
kannattavuutta, silla sen avulla yritys tietdd, mihin asiakkaisiin sen kannattaa pa-
nostaa ja mihin ei. On yleisesti tiedossa, etta pitkat asiakassuhteet ovat yritykselle
kannattavampia kuin jatkuva uusien asiakkuuksien hakeminen. Asiakkuudenhal-
linnan avulla voidaan vaikuttaa asiakassuhteiden kestoon. Sen avulla yritys myos
tietdd asiakkaistaan enemman. Liséksi asiakkaista saatuja tietoja voidaan kayttéa

hyodyksi, esimerkiksi markinoinnillisissa tarkoituksissa.
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Mité hyotyja CRM:std ja siihen liittyvistd tietojarjestelmista sitten on organisaati-
olle ja mité sen kayttdonotossa tulee huomioida? CRM-tietojarjestelmésté saata-
vista hyodyista mainittakoon esimerkiksi potentiaalisten asiakkaiden seulonta,
asiakaprofiilien rakentaminen ja asiakastiedon hyvéksikéytto tarjouksen teossa.
CRM:n kayttoonotossa tulee huomioida, etté yrityksen tavoitteet ja CRM:n tavoit-
teet ovat lahell& toisiaan. Yrityksen taytyy myos olla valmis mahdollisiin muutok-
siin. Liséksi johdolta vaaditaan vahvaa ja méaarétietoista johtajuutta. Mahdollisiin
kayttdonoton epékohtiin tulee yrityksessé reagoida nopeasti, jotta tietojarjestel-

man ympérille ei ehdi syntyé negatiivista kayttokulttuuria.

CRM-tietojérjestelmén kayttdoppassa lahdettiin liikkeelle kayttdmisen perusteista
johtuen sille suunattusta paaasiallisesta kayttajakunnasta eli uusista kéayttajista.
Myd6hemmin edettiin asiakkuuksiin liittyviin kdytantoihin seka aktiviteetteihin,
jotka olivat tdss& CRM-tietojarjestelmassé mité tahansa tyontekijan tekemia toi-
mintoja asiakasta kohtaan. Téasta siirryttiin asiakasmahdollisuuksiiin eli liideja
koskevaan tietoon ja lopuksi kéytiin lapi muutama hyodyllinen taito koskien

CRM-tietojérjestelméaa.

Opinnaytetyon tuloksena on saatu kohdeyritys Fysioline Qy:lle hyddyllinen
CRM-tietojérjestelmén kayttoopas. Siihen on koottu tyontekijoille yhteiset toimin-
taohjeet kohdeyritykselle tarkeistda CRM-tietojarjestelman aiheista. Myéhemmin
voidaan tutkia k&yttdoppaan onnistumista laajemmin, esimerkiksi haastattelemalla
uusia kayttajia, ja selvittaa, millainen rooli ja merkitys talla kayttdoppaalla on
CRM-tietojarjestelmén oppimisessa heille ollut. Fysioline Oy voi hyédyntéa ta-
man opinnaytetyon tuloksia toiminnassaan, ja tulosten toivotaan edistavan koh-

deyrityksen asiakkuudenhallintaa tulevaisuudessa.
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1 CRM-OHJELMAAN KIRJAUTUMINEN

Tassa oppaassa kasiteltdva asiakkuudenhallintaohjelma on Microsoft Dynamics CRM 4.0.
Microsoft Dynamics CRM-ohjelmaa voidaan kéyttaa joko Outlookin sahkdpostin kautta tai
Internet Explorer-selaimella. CRM-ohjelma ei toimi milladn muulla verkkoselaimella kuin

Internet Explorerilla. Kirjoittamalla selaimen osoitekentdén https://fysiolinecrm.fysioline.fi

paastadan ohjelmaan kirjautumaan kayttajatunnuksella ja salasanalla. Fysioline Oy:n talon si-
séisessa verkossa ohjelmaan paastaan kasiksi Kirjoittamalla Explorerin osoitekent&an vain

http://server06/. Mikéli CRM-ohjelma on asennettu Outlook-sahkdpostiin, paastadan ohjelman

pariin rullaamalla vasemman puolen sarkainta alas ja tuplaklikkaamalla CRM-ohjelmaa.

Normaalisti tdssa kohtaa ohjelman kéynnistyminen vie pienen hetken.
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KUVA 1. CRM-ohjelma Outlookissa



Explorerin kautta kirjautumisen jélkeisen nakymaén taas pitdisi olla kuvan 2 nakdinen.
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KUVA 2. CRM-ohjelman esimmainen ndkyma Explorerin kautta kaytettyna

Ohjelma nayttaa ensimmaiseksi omat aktiviteetit eli mitka tahansa toiminnot, jotka tyontekija

tekee liittyen asiakkuuteen. Naita toimintoja kdydaan myéhemmin lapi tdssa oppaassa.



2 ASIAKKUUDET

Kuten kuvasta 4 voidaan huomata, aihealueita ohjelmassa markkinoinnin kohdalla riittaa.
Ensimmaiseksi aihealueeksi valitaan asiakkuudet. Asiakkuudet 16ytyvét helposti CRM-

ohjelmasta ainakin myynti, markkinointi tai_tyotehtavat kohdista. Asiakkuuksien nakyma si-

vun oikeassa ylareunassa nayttd4 automaattisesti omat aktiiviset asiakkuudet. Ohjelman né-
kymaa voi muuttaa sen nuolindppaimestd. Valmiina olevia vaihtoehtoja ovat muun muassa

aktiiviset asiakkuudet, passiiviset asiakkuudet ja asiakkuudet: ei tilauksia kuuteen kuukauteen.
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KUVA 4. Outlook: Aihealue markkinointi valittuna



2.1 Asiakkuuksien hakeminen ja esikatselu

Asiakkuudet-osiossa asiakkaiden hakeminen voidaan aloittaa halutun asiakkuuden nimella tai,

kuten CRM-ohjelma nimittag, yksittdisen tietueen hakemisella.
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KUVA 5. Asiakkuuden/ tietueen hakukentta

Tietue on aina yksi oma tiedostonsa, joka siséltéa tiedot t&ssa tapauksessa asiakkuudesta.
Esimerkiksi kuvasssa aktiivinen tietue on "DBC Klinikka Sello”. Téssé ohjekirjassa kasitelty-
ja tietuelajeja ovat esimerkiksi asiakkuus, liidi, yhteyshenkil6 ja aktiviteetti. Asiakkuuden
nimen ollessa selvilla haluttu asiakkuuden nimi kirjoittaa hakukentt&an ja painetaan Enter-
nappainté tai kuvassa nakyvéa suurennuslasia. Kuvan 6 esimerkissa haetaan asiakkuuksia

hakusanalla "’hus jorvin sairaala”. Haku hakee kaikki asiakkuudet, joiden asiakkuuden nimi tai

nimi 2-kohta on merkitty edelld mainitulla tavalla. Pienilla tai isoilla kirjaimilla ei ole vélia

tassa haussa.
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KUVA 6. Hakusana: ”hus jorvin sairaala”



Mikali haetaan samalla hakusanalla, mutta lisatadn Jorvin sairaalan eteen ”*”, niin ohjelma
hakee kaikki sellaiset nimet, joissa esiintyy teksti ”Jorvin sairaala” jossakin kohtaa nimea.
Kuten kuvassa 7 on esitetty, vaihoehtoja saadaan néin tehden hiukan enemman. Ohjelma osaa
my0s hakea katkaistun sanan automaattisesti. Myds osoitteella ja tietenkin asiakasnumerolla
voi hakea haluttua asiakkuutta. Painamalla kuvassa 7 ympyr0ityj& nuolia voidaan esikatsella
asiakkuuteen liittyvia tietoja yksi kerrallaan. On hyva myds muistaa, ettd asiakas ei aina ole
yrityksen palveluista kiinnostunut asiakas, vaan se voi olla Fysiolinen CRM-ohjelmassa myos

esimerkiksi toimittaja.
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KUVA 7. Hakusana: ”hus * jorvin sairaala”

2.2 Asiakkuuksien luokitushaku

Jokaiselle asiakkuudelle olisi hyva 16ytaa luokitus eli ryhma, johon kukin asiakkuus kuuluu.
Luokitushakuun péaésee kuvassa 7 ympyroidystd kohdasta, nakyma kohdan alapuolelta. Luo-
kitushaku-palkkia painamalla nékyman pitdisi olla kuvan 8 kaltainen. Vasemmalla puolella

nakyvét luokitusryhmat ja painamalla vasemman puoleista nuolta viereen ilmestyy tarkempi

kuvaus siitd, mitd luokitusryhma sisaltéé.
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KUVA 8. Fysioline Oy:n luokitusryhmét

Esimerkkina klikataan Terveyspalvelut-luokitusryhméa ja valitaan sielta luokitukset Fysiote-

rapia ja Painokevennetty k&velykuntoutus.
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KUVA 9. Luokitushaun Kkriteerit valittuna

Kuvan oikeassa yldkulmassa nahdaan ympyraparivaljakoita. Nailla voidaan kohdentaa luoki-
tushakua halutulla tavalla. Keltainen pohja kertoo sen, ett& kohta on aktiivinen ja aktiiviseksi
sen saa vain klikkaamalla haluttua kohtaa. Ensimmaéinen ympyréparivaljakko hakee tassa



esimerkkitapauksessa vaihtoehtoa, joka siséltdé joko Fysioterapia- tai Painokevennetty kéve-
lykuntoutus-luokituksen. Toinen vaihtoehto hakee taas asiakkuuksia, joissa on mukana kum-
matkin valitut luokitukset. Kolmas hakuvaihtoehto puolestaan hakee pelkastaan ylempana
olevaa vaihtoehtoa ja jattdd alemman vaihtoehdon hausta pois. Luokitushaku hakee siis aina
punaisen alueen. Aina, kun luokitushaku on méaéritelty, voidaan alhaalta valita, mita valitulla
luokitushaulla halutaan tehd&. Kuten kuvasta 9 huomataan, halutusta luokitushausta voidaan
luoda markkinointilista ja laskea, kuinka monta tapausta luokitushaulla on tullut tai painaa

kohtaa Etsi. Talloin ndhdaan saadut tulokset seuraavanlaisessa ikkunassa
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KUVA 10. Tyopoytanakyma luokitushaun etsi toiminnon jalkeen

2.3 Asiakkuuksien tarkempi katselu

Asiakkuuksien tarkempaan katseluun péastéan tuplaklikkaamalla haluttua asiakkuutta. Taman
jalkeen ohjelma antaa kuvan 11 kaltaisen ndkyman. Kuvassa 11 seurataan asiakkuutta, joka
ilmenee myos kuvassa 7 tummalla pohjalla. Seuraavaksi seurataan, mité tietoa ylhaalla olevat

infomaatiolohkot pitavat sisalladn. Ne ovat merkattu seuraavan sivun kuvaan 11.
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KUVA 11. Esimerkkiasiakkaan tarkempi katselu

Tarkasteltaessa asiakkuutta tarkemmin nékyvét ensimmaisena yleiset tiedot asiakkuudesta.
Tassa kohtaa on hyvé tayttdd mahdollisimman monta kenttad. Tarkeimpia kohtia ovat kuiten-
kin nimi, osoite, ensisijainen puhelin, nova alkuperé ja laskutusasiakas. Nimen muodostuessa
ongelmalliseksi pituutensa vuoksi sita voi jatkaa toiselle riville. Téssa taytyy kuitenkin muis-
taa eréds asia, mihin palataan myéhemin seuraavalla sivulla kohdassa organisaatio. Osan koh-
dista ohjelma tayttda automaattisesti, kuten omistajan, hintaryhman tai toimituskiellon. Omis-
tajan voi vaihtaa klikkaamalla siihen muodostuvaa nimed, jos ei itse halua toimia asiakkuuden
omistajana. Tarkedd on myds muistaa merkata asiakkuuden tyypiksi ”asiakas”, mikéli se ei
sinne automaattisesti muodostu. Tiedot-osiossa voidaan merkata omistajuuden, liikevaihdon
tai tyontekijoiden maara. Seuraavana tulee hallinnon osuus, jossa voidaan maaritelld laskutus-
tiedot ja yhteydenottotavat. Taalta pystytdadn maaritteleméaan myds markkinointitiedot ja pal-
veluasetukset. Muistiinpanot-kohta puolestaan voi sisaltaa tekstin lisdksi myos tiedostoja.
Tiedoston liittdminen kayd&an mydhemmin ldpi asiakkuuden luomista kuvaavassa osiossa.
Luokitus-osiosta puolestaan néhd&éan, mihin ryhmiin asiakkuus kuuluu. Taalta voidaa myos
lisata tai poistaa asiakkuuden luokituksia. Painamalla asiakkuuden Luokitukset-osiosta li-

séé/poista”-palkkia paastaan seuraavalla sivulla olevan kuvan mukaiseen ndkymaan.
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KUVA 12. Luokitusten lisédminen/poistaminen

Asiakkuuden luokituksissa voidaan joko poistaa valmiina oleva luokitus rastista tai lisata luo-
kitus asiakkuuteen. Uusi luokitus asiakkuuteen saadaan klikkaamalla haluttu luokitus aktiivi-
seksi luokituksen vasemmalla puolen olevasta neligstd. Tdman jélkeen vain painetaan ”Siirrd
valitut luokitukset”-toimintoa ja valittu luokitus siirtyy asiakkuuteen. VVoit myos raahata halu-
tun luokituksen asiakkuuteen ottamalla siita kiinni hiirell&. Asiakkuuden Organisaatio-osiossa
voidaan tarkastella asiakkuuksia, jotka ovat yhteydessa valittuun asiakkuuteesi. Asiakkuus-
suhdekaaviossa kuitenkin nakyy vain ensimmaéinen rivi nimesté, mika kannattaa huomioida

muodostaessa asiakkuuden nimea.

Aivan kuten asiakkaan ylareunassa olevissa palkeista niin my6s kuvan vasemmalta puolelta
Tiedot-kohdan alapuolelta 16ytyy tietoa asiakkaasta (katso kuva 13). Rullatessasi sarkainta
alaspéin vasemmalla I6ydetdén lisad informaatiota asiakkuudesta. Sarkain sisaltaa kaiken
kaikkiaan kohdat nimelt& Tiedot, Myynti, Palvelu ja Markkinointi.
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KUVA 13. Asiakkuuteen liittyvat tiedot

Tiedot-osuudesta 16ytyy muun muassa asiakkuuteen liittyvét yhteyshenkilot, tuotteet tai siihen
kohdistuneet aktiviteetit, joita kdyddaan myéhemmin l&pi. Myynti-osuudesta 16ytyy esimerkik-
si laskut ja tarjoukset. Palvelupyynnét ja palvelusopimukset I0ytyvat puolestaan asikakkuuden
Palvelu-osuudesta. Rullaamalla sarkainta alaspdin Markkinointi-osuuteen nahdaén, onko asi-
akkuus liitetty mihinkaan markkinointiluetteloon tai kampanjaan.

2.4 Asiakkaan luominen

Uuden asiakkaan luominen tapahtuu menemalld kohtaan Asiakkuudet. Vasemmalla puolella,
Etsi tietueita”-hakupapalkin alapuolella, on kohta ”Uusi”. Klikkaamalla kyseistd kohtaa
avautuu samankaltainen ndkymaé kuin kuvassa 14. Seuraavan sivun kuvaan on ympyroity ne
kohdat, jotka on oltava tiedossa, jotta asiakkuus on jarkevéa luoda. Nova-alkupera tulee asi-
akkuuden maan mukaan. Neliolla on taas merkattu ne kohdat, jotka olisi hyva tietaa perustet-
taessa uutta asiakkuutta. Kun kyseiset kohdat on téytetty, tiedot tallenetaan vasemmasta yla-
reunasta. Vasemman puoleisin tallentaa tiedot ja jattaa tdmén ikkunan nakyviin. Toinen vaih-
toehto tallentaa ja sulkee kyseisen ikkunan, ja kolmas tallennusvaihtoehto tallentaa ja avaa
sinulle uuden tyhjan asiakkuuslomakkeen. Tdssa esimerkissa painetaan kuitenkin pelkkaa
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”Tallenna”-komentoa, jotta asiakkuutta voidaan muokata viel& lisdd. Taméa toiminto taytyy

tehdd, jotta my6hemmin paastadn esimerkiksi lisédmaan luokituksia asiakkuuteen.
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KUVA 14. Uuden asiakkaan luominen

Asiakkuutta perustettaessa tarvittavat tiedot viela kertauksena

- Nimi

- Omistaja

- Osoite, puhelin
- NOVA-alkupera
- Laskutusasiakas
- Padasiakkkuus

- Luokitus

Muistiinpanot-osiossa voidaan lisata haluttuja muistiinpanoja asiakkuuteen liittyen. LinkKki
uuden muistiinpanon lisadmiseen 16ytyy heti Muistiinpanot-osion avauduttua. Onnistuneen
muistiinpanon pitaisi ndyttad seuraavalla sivulla olevan kuvan 15 mukaiselta. Tiedoston saa
liitetty& asiakkuuteen tuplaklikkaamalla tehtyd muistiinpanoa, etsimalld haluttu tiedosto ko-
neelta ja liittdmalla se asiakkuuteen. Tiedoston voi myos liittad kasiteltdvaan asiakkuuteen

painamalla Liit4-ndppainté ylareunasta. Lopussa on muistettava tallentaa tehdyt muutokset.
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KUVA 15. Muistiinpanon luominen asiakkuuteen

Luokitus-kohta on kuvattu hyvin pitkélti sivulla 8 ja 9, joten sieltd 16ytyy lisaa tietoa luokitus-

ten lisddmisestd ja poistamisesta. Organisaatio-osuutta kasittellaén puolestaan sivulla 9.

2.5 Yhteyshenkilon luominen

Yhteyshenkilon luominen tapahtuu vasemman puolen Tiedot-osuudesta. Yhteyshenkild péas-
td4&n luomaan vasta kun on ensin taytetty tiedot asiakkuudesta ja tallennettu ne. Painamalla
Y hteyshenkil6t-vaihtoehtoa saadaan kuvan 16 kaltainen nakyma, mikéli ollaan luomassa en-

simmaista yhteyshenkil6a kyseiseen asiakkuuteen.
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KUVA 16. Yhteyshenkilon luominen

Kuvan 16 vasemmassa ylareunassa on ympyroity kaksi merkkié. Painamalla vasemman puo-
leista merkkia paastaan luomaan uusi yhteyshenkild. Yhteyshenkilon koko nimi tulee kirjoit-
taa vain Sukunimi-kohtaan. Myds Nova-alkupera tulee muistaa, jotta yhteyshenkild hyvaksy-
taan. Tassa kohdassa tietenkin on parempi, mitd enemman yhteyshenkildsta on tietoa. Ympy-
roidyt kohdat kuvasta 17 kannattaa kuitenkin huomioda ja yrittaa tayttd4d mahdollisimman
hyvin. Kuvassa 16 oikeanpuoleista merkki& painamalla voidaan liittdd jo olemassa oleva yh-

teyshenkild asiakkuuteen. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd luotu yhteyshenkild ei voi olla yh-

teyshenkilénd useammassa kuin yhdessa asiakkuudessa. Jos halutaan sama yhteyshenkil®

toiseen asiakkuuteen myos yhteyshenkiloksi, tulee luoda kyseinen yhteyshenkild uudestaan
siihen liittyvaan uuteen asiakkuuteen. Osoite ja Padasiakas-lokerot tayttyvat automaattisesti,
mikali ollaan luomassa yhteyshenkil®a jo tallennettuun asiakkuuteen. Yhteyshenkildn tietojen
tayton jalkeen taytyy tiedot muistaa tallentaa. Tallennus vaihtoehtoja on taas kolme sivun va-
semmassa Yylareunassa. Tallennuksen jélkeen luotu yhteyshenkilo tulee ndkyviin kuvan 16

nakymaan.
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KUVA 17. Yhteyshenkilon luominen

Ensisijainen yhteyshenkild on mahdollista liittd& asiakkuuteen vasta sitten, kun yhteyshenkilo
tai henkil6t on luotu. Mikali asiakkuuteen halutaan saada ensisijainen yhteyshenkild, tapahtuu
tdma menemalla takaisin halutun asiakkuuden Yleiset tiedot-osioon ja sieltd kohtaan Ensisi-
jainen yhteyshenkilé. Taman jalkeen painetaan siiné olevaa suurennuslasia, etsitaan haluttu

henkil6 hakutoiminnolla ja painetaan "OK”.

2.6 Omien asiakkuuksien esikatselu

Kohdassa Asiakkuudet ohjelma néyttdd automaattisesti nikyméan “Omat aktiiviset asiakkuu-
det”. Omat aktiiviset asiakkuudet ovat nimen mukaan aakkosjérjestyksessd. Kun asiakkuuksia
on luotu enemmadn, voidaan niita jarjestad halutulla tavalla joko aakkosjarjestykseen tai toi-
sinpdin vain klikkaamalla niiden otsikkopalkkeja. Vaihtoehdot 10ytyvéat nuolella merkitysta

rivista.
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KUVA 18. Omat asiakkuudet

2.7 Asiakkuuksien yhdistdminen

Asiakkaat kannattaa yhdistaa, mikali on olemassa samoja asiakkuuksia eri asiakasnumeroilla.
CRM-ohjelmalla ei voi yhdistad enempaé kuin kaksi asiakkuutta yhdell& kerralla. Kuvan 19
esimerkista voidaan huomata, miten tdma toiminto toimii. Laht6tilanteessa on siis kaksi sa-

maa asiakkuutta, jotka on tarkoitus yhdistaa.
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KUVA 19. Asiakkuuksien yhdistdmisen lahtétilanne

Ensiksi klikkataan toista asiakkuutta normaalisti hiirelld. Tdméan jélkeen painetaan Ctrl-
néppain pohjaan ja sen jalkeen klikkataan taas toista asiakkuutta. Nyt huomataan kuinka asi-
akkuudet muuttuvat aktiiviseksi tummine taustoineen. Tadman jalkeen painetaan Y hdista-
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toimintoa, joka on ympyroity kuvassa 19. Seuraavaksi aukeaa taman kuvan 20 kaltainen né-
kyma.
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KUVA 20. Ndkyma asiakkaiden yhdistamisessé

Tassa kohdassa valitaan paatietue eli asiakas, jonka tiedot sailytetddn. Kuvasta huomaataan,

ettd kohtia voi valita myds yksi kerrallaan, jos paatietueen tieto jossain kohtaa ei ole oikea
vaihtoehto tai siind kohdassa ei ole mitdan informaatiota. On myds hyva tietéa, etté alisteisen
asiakkuuden/tietueen tiedot eivat katoa jarjestelmasta. Ne vain siirtyvat paatietueeseen, kuten
esimerkiksi yhteyshenkilot ja laskutustiedot. Kun on katsottu tarkasti, mité tietoa sailytetaan
ja mitd ei, painetaan "OK”. Ndin alisteinen asiakkuus liitetd&n p&dasiakkuuteen ja se poistuu
siten kéytosta.
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3 AKTIVITEETIT

Aktiviteetit ovat yksi tietuelaji asiakkuuksien lisaksi. Ne tarkoittavat tdssa CRM-ohjelmassa
mité tahansa toimintoa, jonka tyontekija tekee asiakasta kohtaan. Téllaisia toimintoja ovat
esimerkiksi niin tapaamiset, puhelut, s&éhkdpostit kuin tehtavétkin. Explorerin kautta kaytetty-
na paastaan aktiviteetteihin kirjautumalla vain CRM-ohjelmaan sisaan tai CRM-ohjelman
”Tyotehtavat-palkin kautta. Outlookin kautta 16ydét aktiviteetit kuvan 21 osoittamalla taval-
la, eli Tyotehtavat > Omat tyot. Aktiviteetit-kansio voidaan myos siirtdd osaksi suosikkeja,
jolloin ei aina tarvitse menné kyseisté polkua pitkin ja séastetadn aikaa. Tamé tapahtuu klik-
kaamalla Aktiviteetit-kansiota hiiren oikealla ndppdimelld ja sieltd kohtaa ”Naytd suosikeis-
sa”. Sama toiminto onnistuu my9s ottamalla kansiosta kiinni ja raahaamalle se Outlookin
Suosikit-osioon. Kyseiset toiminnot eivét poista kansioita alkuperdaisilta paikoiltaan, vaan ne
jaavat samoihin paikkoihin. Samat toiminnot tietysti myos péatevat kaikkiin muihinkin kansi-

oihin.

Mt sluetts haluat kisitells?

3 Aktivitectit & Tuonnit
Lo suormietty v tebyad ta kras 10 tehtyis skbhateetteds Tuo Sedat 3 Sarkastels kyprrisss clevien fonten Yea
= Kaksoskappaleiden tunnistus & Tydjonot
Kavrrmta kv sokkagpaimzen Lorerdish 0!, halinrol it ja seivea Tarkativie trctene Mo ja srule delegortige tytbohtata Myvakory srule
= haaoskappalent. delogoadnt typckohiest, delegor kobteta uudeloen redle hayttiple jo tarkastele
Lyopnenss Wistislyd cdaltava kohieta
1 Artildcelit < Raportit

LD Te000Nkn SS0S, ArtRbsens wor RIvTIAD Dy ehuOy pn e s el pssd. 200l p3d O QINEBINON TvinSiuset 1200TIeN ks
19 THES VoF LSt SAIDOSIIDE SU0rBan asakkale

4 limoitukset

Acmta tetope mukden Drgarstaston Jmenten nahtavile

=
akeriten

S Yteystiedot

o] Tentava

KUVA 21. Outlook: Aktiviteetit ndkyméa

Aktiviteetit-osio valittuna nékyman ylakulman pitéisi olla samankaltainen kuin kuvassa 22.
Kuten seuraavan sivun kuvasta huomaat, voit muuttaa hakukriteereja alhaalla nakyvasta nel-

jasta eri vaihtoehdosta.
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KUVA 22. Aktiviteettien hakukriteerit

3.1 Aktiviteetin luominen Outlookin kalenterin kautta

Aktiviteetin voi luoda CRM-ohjelmaan kahdella eri tavalla. Se voidaan joko luoda Outlook-
séhkdpostin kautta tai sitten itse ohjelmasta késin. Aloitetaan ensin aktiviteetin teko Outlookin

kautta tehtyna. Ensiksi tulee mennad Outlookin kalenteriin.
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KUVA 23. Outlook kalenteri

Kuvan 23 vasemmassa yldreunassa niahdaén ”Uudet kohteet”-palkki, josta voidaan valita,
mika aktiviteetti halutaan luoda. T&ll& kertaa luodaan tapaaminen, koska se tulee automaatti-
sena vaihtoehtona painaessa haluttua ajankohtaa kalenterista. Nakyma seuraavaksi on kuvan
24 kaltainen.
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KUVA 24. Outlook: tapaamisen kirjaaminen

Seuraavaksi kirjoitetaan tapaamiseen tarvittavat tiedot joita tarvitaan. Kun tdma on suoritettu,
on hyva huomata kuvan 24 oikeasta ylareunasta ympyroity ”Set Regarding”-toiminto. Toi-
minto liittdd aktiviteetin haluamaasi asiakkuuteen. Painetaan ”Set Regarding”-toimintoa ja
valitaan sielta kohta Find ja Account. Klikkaa Account-kohtaa, hae haluttu asiakkuus ja paina

OK. Nyt aktiviteetti on liitetty haluttuun asiakkuuteen. Muista vield painaa Tallenna ja sulje.
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KUVA 25. Outlook: tapaamiseen liitetty asiakkuus
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Tassé esimerkissa tapaaminen tehtiin Artun testil-asiakkuuten, kuten edellisen sivun kuvasta-
kin ndkee. Aktiviteetti on onnistunnut, kun kuvassa 25 merkattu teksti tulee nékyviin ylos.
Samalla Track in CRM-palkin pohja muuttuu ohjelmassa keltaiseksi. Tdman jalkeen voidaan
menna CRM-ohjelmaan ja hakea asiakkuus, johon liitettiin dsken tehty aktiviteetti. Sitten tar-

Kistetaan vield, ettd aktiviteetti on tallentunut ohjelmaan. Taytyy kuitenkin muistaa, ett4d Ou-

look ja CRM-ohjelma sykronoituu noin 15 minuutin vélein keskenain. Mikali et halua odottaa

kyseista aikaa, voit synkronoida aktiviteetin heti menemalla takaisin Outlookiin. Outlookin
oikeassa ylareunassa on kohta "More” ja valitse sieltd ”’Synkronoi CRM:n kanssa”. Esimerkki
tapauksessa tapaaminen on kirjautunut CRM-ohjelmaan. Se on havaittavissa tumman pohjan
omaavana alla olevassa kuvassa. Tassa kohtaa on hyvd muistaa myos oikeanlainen syodatus.
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KUVA 26. Aktiviteetti liitetty CRM-ohjelmaan

Kun tapaamisen rekisterdityminen on huomattu ja tapaamisessa on kayty, voidaan menna
kyseisen asiakkuuden aktiviteetteihin ja tuplaklikata aktiviteetti auki. Aktiviteettiin on hyva

Kirjoittaa tai kuitata tapahtuma hoidetuksi ja painaa kohtaa Tallenna valmiina. Talldin aktivi-

teetti kuittautuu ja siirtyy puolestaan asiakkuuden Aktiviteetit-osuudesta asiakkuuden Histo-

ria-osioon. Tallenna valmiina-kohta 16ytyy kuvan 27 ylareunasta ympyroidysta kohdasta.
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KUVA 27. Aktiviteetin kuittaus

3.2 Aktiviteetin luominen CRM-ohjelman kautta

Aktiviteetin luominen CRM-ohjelman kautta onnistuu menemalla Tyotehtévét ja sieltd Omat
ty6tehtavat-osioon. Taman polun jalkeen ndkyma on kuvan 28 kaltainen, mikéli aktiviteetteja
ei ennen ole luotu. Aktiviteetit osion saa tietysti myos klikatua nopeasti auki Outlookin suo-

sikeista, mikali se sinne on tallennettu.
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KUVA 28. Aktiviteetit ndkyma
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Uuden aktiviteetin luominen tapahtuu menemalla kuvan 28 ympyroityyn vasempaan ylakul-
maan kohtaan Uusi. Nakymaé naytoll& on seuraavaksi kuvan 29 kaltainen. Sen jalkeen Kirja-
taan tarvittavat tiedot aktiviteetista. Aktiviteetin tiedot-osiossa tulee muistaa kayda myaés liit-
tdmassd, mihin asiakkuuteen aktiviteetti kuuluu, ja tdméan jélkeen suorittaa tallennus ja sulke-
minen.
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KUVA 29. Aktiviteetin luominen

Aktiviteetti voidaan luoda myos asiakkuuden kautta. Ensiksi tuplaklikkataan asiakkuutta, jo-
hon aktiviteetti halutaan kohdistuvan. Tamén jalkeen menndan vasempaan reunaan kohtaan
Aktiviteetit ja Luo uusi aktiviteetti. Aktiviteetin luomisen jalkeen tehty aktiviteetti paivittyy
Outlook kalenteriisi 15 minuutin kuluessa. Mikéli haluat tiedon heti nakyviin voit menna
kuvassa 30 ympyrdityyn kohtaan ”More” Outlookissa ja sieltd kohtaan ”’Sykronoi CRM:n

kanssa”.
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KUVA 30. Aktiviteetin nakyminen omassa Outlook-kalenterissa

Tassa tapauksessa aktiviteetti on suoritettu paatokseen eli tapaaminen on paattynyt. Jos ta-
paamisessa kuitenkin ilmenee uusia asioita, avataan tehty aktiviteetti siihen liitetysta asiak-
kuudesta uudestaan ja lisdataan tarvittavat merkinnat. Taman jélkeen painetaan “Tallenna

valmiina”-toimintoa, jolloin aktiviteetti kuittautuu ja siirtyy Asiakkuuden historia-osioon.
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KUVA 31. Aktiviteetin siirtdminen historia osioon
3.3 Sahkdpostiviestin liittdminen CRM-ohjelman asiakkuuteen

Séhkdpostin liittdmisessa johonkin CRM-ohjelman asiakkuuteen tulee toimia seuraavanlaises-
ti. Valitaan ensin sdhkdpostiviesti, joka halutaan liittdéd asiakkuuteen. Taman jalkeen paine-

taan viesti aktiiviseksi ja klikkataan kuvassa 32 ympyrditya toimintoa ”Set Regarding”.
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KUVA 32. Set Regarding toiminto

Taman jalkeen haetaan asiakkuus, johon halutaan kyseinen sahkoposti liittad, ja painetaan
OK. Nyt sédhkoposti on liitettynd asiakkuuteen, ja se I0ytyy asiakkuuden Historia-osiosta.
Viestin littddmisen asiakkuuteen tiedetdan onnistuneen, kun lahett&jan alapuolella lukee mihin
asiakkuuteen viesti liittyy kuvan 33 kaltaisella tavalla, ja kirjekuori lahettdjan nimen edesta

muuttuu Track in CRM-kuvakkeen kaltaiseksi.
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KUVA 33. Onnistunut sdhkdpostin liittdminen
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4 LIIDIT

Liidit ovat myos yksi tietuelajeista. Liidit I6ytyvat Markkinointi- tai Myynti-kansiosta. Liidi-
han voi olla oikeastaan miké& tahansa tallennettu tieto mahdollisesti kiinnostuneesta asiakkaas-
ta, kuten esimerkiksi messukontakti tai k&yntikortti. Tass& CRM-ohjelmassa se on taysin ir-
rallinen tietue, eika sitd voi liittdd olemassa olevaan asiakuuteen. Myéhemmin liidin voi kylla

muuttaa asiakkuudeksi, mikali ndin on onnistunut kdymaan.

4.1 Liidin luominen

Liidit osion vasemmassa ylareunassa on kohta Uusi. Tasté painamalla nakyma on alla olevan
kuvan 34 kaltainen.
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KUVA 34. Uuden liidin luominen

Liidin luominen on hyvin pitkalti samanlainen toiminto kuin asiakkuuden luominen. Kuvassa
ympyroilla ja nelidilla on merkattu tarkeitd kohtia, jotka tulisi olla taytettyna luodessa uutta
liidia. Neliolla on merkattu pakolliset tiedot. Tietysti, mitd enemmaén kohtia taytetddn, sen
parempi. Kuvaus osioon on hyvé kirjoittaa, misté on ollut puhe kyseisen liidin kanssa. Tiedot-
vélilehdesta liidin osoite ja lahde olisi hyva merkit4. Hallinnon puolelta taas voidaan valita

liidille sopiva omistaja ja liidi voidaan liitt44 johonkin olemassa olevaan kampanjaan.
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Y hteydenottotavat voidaan myds mééritelld kyseisessa osiossa. Viimeisend vélilehtend on
Muistiinpanot-osio. Tallennetun liidin jalkeen voidaan siirtya liidin vasemmalle puolelle. Tal-
lennusvaihtoehtoina ovat jalleen tutut kolme. Liidin vasemman puolen Tiedot-osuudessa voi-

daan luoda liidiin kohdistuvia aktiviteetteja. Kuittaamalla aktiviteetti ”Tallenna valmiina”-

komennolla siirtyy se jalleen historiaan aivan kuterj asiakkuuksienkin kanssa toimiessa.
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KUVA 35. Aktiviteetin tallenna valmiina toiminto

Vasemman puolen Markkinointi-osuudessa liidi voidaan lisdta olemassa olevaan markkinoin-

tiluetteloon tai voidaan katsoa, mihin kampanjaan liidi on jo liitetty.

4.2 Liidin muuntaminen

Mikali luotu liidi on onnistunut poikimaan asiakkuuden, voidaan liidi muuttaa CRM-
ohjelmassa asiakkuudeksi. Kun luotu liidi avataan, huomataan ylareunassa vihreé nuoli. Klik-
kaamalla nuolta paastaan kuvan 36 kaltaiseen nakymaan. Kuten kuvasta huomataan, liidi voi-

daan muuttaa myds yhteyshenkil6ksi, mahdollisuudeksi tai se voidaan hylata kokonaan.
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KUVA 36. Liidin muuntaminen
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5 ERIKOISHAKU

Jokaisella tietuelajillahan on omat ndkymaénsa, oli sitten kysessé aktiviteetit, liidit tai asiak-

kuudet. Mikali ndma nakymaét eivat riitd, voidaan myds muodostaa omia nakymia erikoishaun

avulla.
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KUVA 37. Nakyma kohdan hahmottaminen
Ne myos tallentuvat ympyroityyn kohtaan, riippuen mitd tietuelajia on erikoishakenut ja jos
ne on myos tallennettu. Erikoishaku 16ytyy kohdasta ”More”, mikdli CRM-ohjelmaa kayte-
td&n Outlookin kautta. Jos taas CRM-ohjelmaa kéytetdan Explorerin kautta, 16ytyy erikoisha-
ku heti ylimmasta rivista suoraan. Erikoishaussa nakyma on kuvan 38 kaltainen.
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KUVA 38. Erikoishaun ndkyma
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Esimerkissa tehddan haku asiakkuuksista, joiden omistaja on ohjelman kayttaja ja joilla on
Fysioterapia-luokitus. Ensimmaéisend huomio tulee kiinnittaa tietuelajiin, jota etsitdédn. Taman
jalkeen voidaan maaritelld haulle tarkemmat kriteerit. Erikoishaku on pitkélti lausekkeen
muodostamista. Seuraavassa kuvassa on muodostettu haluttu lauseke erikoishakuun. Kuten
huomaataan, hakuvaihtoehtoja on monia. Kun erikoishaun kriteerit on tiytetty, painetaan “Et-

si” ja tulokset tulevat nékyviin.
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KUVA 39. Esimerkki valmiista erikoishausta

Kuten ylla olevasta kuvasta huomaat, haku voidaan tallentaa painamalla ”Tallenna nimelld”-
toimintoa. Sen jilkeen sydtetddn nimi ja painetaan "OK”. Tdmaén jilkeen haettu erikoishaku
tallentuu omaksi nakymaksi kuvan 37 osoittamalla tavalla, ja kuvassa 39 ympyroityyn
Tallennetut nakymat-vélilehteen myos. Erikoishakua voidaan my6s muokata jatkuvasti tai
tehdd kokonaan uusi haku painamalla vain Uusi-toimintoa. Erikoishaun jalkeen saadut tiedot
on mahdollista vied&d Exceliin, Wordiin tai liséta ne johonkin markkinointiluetteloon ja sita

kautta kampanjoihin.
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6 MARKKINOINTILUETTELON LUOMINEN

Markkinointiluettelo 16ytyy liidien tavoin Myynti- tai Markkinointi-kansiosta. Klikkaamalla
Markkinointiluettelot-kohtaa saadaan ndkymaksi omat aktiiviset markkinointiluettelot. Tie-

tuehaun alapuolella kohdasta "Uusi” padstddan luomaan uusi markkinointiluettelo.
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KUVA 40. Uusi markkinointiluettelo

Kuvaan 40 on merkattu uuden markkinointiluettelon pakolliset tiedot. Kuitenkin myds tassa
péatee se, ettd mitd enemman tietoa on Kirjattu ylds, sen parempi ja ndin ollen muut saavat pa-
remman kasityksen luettelosta. CRM-ohjelmassa voidaan luoda markkinointiluettelo asiak-
kuuksista, yhteyshenkildista tai liideista. Kirjatut tiedot tulee muistaa tallentaa, jotta paastaan

lisddméaan jasenid markkinointiluetteloon.
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KUVA 41. Jasenien luominen markkinointiluetteloon

Markkinointiluettelon jasenié paastaan lissdmaan ympyroidysta kohdasta Jasenien halinta.

Jasenid voidaan lisatd normaalihaulla tai juuri kasitellylla erikoishaulla. Jasenien hallinta an-

taa mahdollisuuden myds poistaa jasenia erikoishaun avulla. Lisaa toimintoja-vaihtoehto an-

taa taas muun muassa vaihtoehdon poistaa aktiivisena olevan jasenen tai siirtdd sen kokonaan

toiseen markkinointiluetteloon. Aktiiviseksi jasenen saa klikkaamalla sit4 kerran. Kuvasta 42

huomataan muutamia mahdollisuuksia, joita markkinointiluettelo antaa CRM-ohjelmassa.

Esimerkiksi markkinointiluettelo voidaan lisata johonkin luotuun kampanjaan. Luettelon tie-

dot voidaan siirtdd myos katevéasti Exceliin tai Wordiin.
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KUVA 42. Esimerkkeja markkinointiluettelon mahdollisuuksista
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