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1 JOHDANTO

Tasséa opinnaytetydssa tehdaan kehitystyd Oy Masajo Ab:lle. Tyon tarkoitus
on tarjota ratkaisu asiakashallintaan liittyviin puutteisiin ja lisata yrityksen néa-
kyvyyttd verkossa. Samalla on tarkoitus tarjota yrityksen jalleenmyyjille mah-
dollisuus mainostaa itsedan ja luoda kommunikointikanavia asiakkaiden ja
Masajon valille. Kehitystyona wwwe-sivuille liitettava tietokantalaajennus ja
kayttoliittyméa antaa Oy Masajo Ab:lle mahdollisuuden kutsua jalleenmyyjansa
mainostamaan omia yrityksiddn koko maan kattavassa jalleenmyyjakartassa
virallisina edustajina. Jalleenmyyjat tulevat tunnetuimmiksi asiakkailleen ja
nama asiakkaat saavat kayttoonsa tehokkaan hakukoneen, josta l16ytyvat Ma-
sajon jalleenmyyntipisteet. Samalla Masajo saa mahdollisuuden luoda vah-
vemman yhteisty6- ja viestintdkanavan itsensa ja jalleenmyyjien seka heidan
asiakkaidensa valille. Yrityksen on mahdollisuus seurata jalleenmyyijien aktiivi-
suutta jarjestelman kaytdssa ja nain tarjoutuu mahdollisuus tydstad suhdetta
heihin entisestaan.

Tietokantalaajennuksen valmistuttua seurataan, tayttaako se sille asetetut
odotukset. Virkamaki Oy:n ohjelmistovastaava Pekka Holopainen tarjosi apua
jarjestelman suunnittelussa ja ratkaisuja ulkonakoon liittyviin seikkoihin. On-
nistuneen ohjelmistokokonaisuuden uskotaan tehostavan asiakashallintaa,

markkinointia ja viestintaa ja nain lisaavan liiketoimintaa.

Osana opinnaytetydta tutkitaan kuinka kayttajat ottavat uuden lisdsovelluksen
vastaan ja kuinka he kokevat hyotyvansa siitd. Liséksi tutkitaan, miten hinta-
tietojen julkaiseminen vaikuttaa kilpailun lisddmiseen ja hinnan muodostami-

seen.



2 TUTKIMUSASETELMA

Kehitystyona tehdééan jarjestelma, jonka tarkoitus on edistaa yrityksen viestin-
taa ja asiakashallintaa. Samalla ohjelma tarjoaa ilmaista mainostilaa yrityksen
jalleenmyyijille, joka on taas vastaavasti mainosta itse yritykselle. Opinnéayte-
tyon tarkoituksena on kartoittaa jalleenmyyjien suhtautumista uuteen jarjes-
telmaan ja selvittaa, tayttaako se sille asetetut odotukset.

Tassé luvussa esitetddn lyhyesti opinnaytetydn toimeksiantaja, taustateoriaa,
tavoitteet ja rajaukset. Liséksi esitelladn opinnaytetyon tutkimusmenetelma ja
tutkimuskysymykset seka kerrotaan lyhyesti kehittamistutkimuksesta.

2.1 Opinnaytetydn taustateoriaa, tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetydn toimeksiantaja on vuonna 2000 perustettu perheyritys Oy Ma-
sajo Ab. Yrityksen paatavoitteena on edistda ravitsemusta ja vaikuttaa kan-
santerveyden tarkeyden ymmartamiseen. Yritys tutkii ja tuo Suomeen luon-
taistuotteita, joilla on havaittu olevan terveytta edistavia vaikutuksia. Tunne-
tuimmat niista ovat Intiaanisokeri-taysruokosokeri ja Ruususuola-kristallisuola.
Oy Masajo Ab toimii yhteistydssa Andien maiden, Suomen ja Japanin kanssa.
Humanitaarisena tunnettu hanke pyrkii tyéllistdmaan Andien intiaaneja ja tar-
joamaan vaihtoehtoja kokapensaan viljelylle. Lisdksi Masajo perusti Boliviaan
vuonna 2006 voittoa tavoittelemattoman yrityksen, jonka tarkoitus on tarjota

bolivialaisille koulutusta ravitsemuksen tarkeydesta. (Kuosmanen, M. 2008.)

Opinnaytetyon idea lahti liikkeelle tydharjoittelun aikana. Puutteita jalleenmyy-
jien hallinnassa ja viestinndssa oli havaittavissa jo aikaisemmin, mutta vasta

harjoitteluaikana havaittiin mahdollisuus kehittd& kyseisia aihealueita. Konsul-
tointiyritys Virkamaki Oy oli mukana suunnittelemassa tietokantapalvelua, joka

palvelisi seka Masajoa etta jalleenmyyjia ja liséisi heidan valista viestintaa.

Ohjelman kehittaminen alkoi jo tyOharjoittelun aikana. Silloinen koeversio teh-
tiin ASP (Active Server Pages) -ohjelmointikielella. Nyt yrityksen www-sivuilla

olemassa olevien lisamoduulien takia ohjelma tulee muuttaa PHP (Hypertext



Preprocessor) -kielelle ennen sen kayttdonottoa. Kun ohjelma on valmis, kai-
kille yrityksen rekisterissa oleville jalleenmyyjille lahetetdan kutsukirje, jossa
on mukana kevytmuotoinen ohjelman kayttoonotto-ohjeistus. Kirjeen lahetyk-
sen jalkeen seurataan jarjestelman kautta jalleenmyyjien rekisteroitymista
kayttajaksi. Ohjelman avulla on mahdollista havaita, kuinka moni jalleenmyy-
jista ja kuinka nopeassa ajassa kutsukirjeen jalkeen kirjautuu ohjelmaan.

Taméan lisamoduulin, joka tulee olemassa oleville www-sivuille, odotetaan vai-

kuttavan seuraaviin asioihin:

e Parantaa yhteisty6ta jalleenmyyjien kanssa.

e Helpottaa jalleenmyyjatietojen hallinnassa.

¢ Nopeuttaa, helpottaa ja vdhentda kustannuksia viestinnassa.

e Tasapainottaa jalleenmyytavien tuotteiden hintaeroja.

e Tarjoaa pienasiakkaille mahdollisuuden Ioytaa lahin jalleenmyyja.

¢ Parantaa Masajo Oy:n imagoa ja markkina-asemaa.

e Tarjoaa ilmaista mainostilaa jalleenmyyjille, minka toivotaan lisaavan
jalleenmyyijien laatua ja maaraa.

e Tarjoaa mahdollisuuden luoda nettiin Masajo Oy:n tuotteiden ymparille
luontaistuotekauppaportaalin.

e Parantaa Masajon omaa mainontaa.

e Lisaa yrityksen liikketoimintaa.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyd on kehittamistutkimus. Tama menetelma sopii hyvin opinnayte-
tyohon, jossa on tarkoitus toteuttaa ohjelma, jolle on asetettu tietyt odotukset.
Kehittamistutkimusmenetelma tuli virallisesti voimaan ammattikorkeakoulujen
tutkimusmenetelmana elokuussa vuonna 2003. (Isohanni n.d.) Menetelma on
hyvin kaytannonlaheinen. Kehittdmistutkimusmenetelman lisdksi apuna tulee

olemaan haastatteleminen.



2.3 Kehittamistutkimus

Kehittamishankeen yhteydessa syntyvat ideat pitaisi tavalla tai toisella ankku-
roida siihen siséaltoéon, jossa parannuksia haetaan. Syy ankkuroimiseen on,
ettd parannusideat todella ratkaisevat ongelmaa eivéatka vain tuota uusia. Ke-
hittamistutkimusta voidaan pitdd ongelmanratkaisuna ja uusien ideoiden kek-
simisenda. Tarkoituksena ei ole heti padsta lopputulokseen, vaan kehitella
konkreettisia toiminnallisia ratkaisuja vahitellen. Muihin tutkimusmetodeihin
verrattuna tdma metodi eroaa toiminnallisuudellaan. (Hakala 2004, 83.) Tut-
kimus- ja kehitysty0 tarjoaa uudenlaisia mahdollisuuksia ammattikorkeakoulul-
le sekd oman opetuksen kehittamiselle etté alueelliselle kehitystyolle ja inno-

vaatiotoiminnalle. (Isohanni n.d.)

2.4 Tutkimuskysymykset

Tama tutkimus kasittelee toimeksiantajan asiakashallinnan, viestinnan ja
markkinoinnin tehostamiskeinoja. Naita aihealueita pyritaan edistamaan ta-
man opinnaytetyontekijan laatiman jarjestelméan avulla. Tavoitteiden saavut-

tamista pyritdan tarkastelemaan seuraavilla kysymyksilla:

e Miten jalleenmyyjat suhtautuvat uuden hallintajarjestelman kaytt6onot-
toon Masajon www-sivuilla? Jarjestelma vaatii oma-aloitteista rekiste-
réitymista mutta antaa mahdollisuuden ilmaiseen mainontaan.

e Mika on jalleenmyyntilistan julkaisemisen vaikutus pienasiakkaiden os-
tokayttaytymiseen ja tuotteiden tilaamiseen?

e Miten jarjestelmé vastaa Masajo Oy:n asettamiin viestinnan, asia-

kashallinnan ja markkinoinnin haasteisiin?



3 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta (CRM) ei ole asiakkaan hallitsemista, se on
asiakkaan kanssa kaytavan vuorovaikutuksen hallitsemista.
Oleellista on ymmartaéa asiakasta niin syvallisesti, etté tiedetddn ne
ydintekijat asiakkuudessa, mitka tuottavat asiakkaalle arvoa. On
taitoa olla tyrkylla tunkeilematta. (SuperOffice 2007 n.d.)

Asiakkuudenhallinta (Customer Relationship Management, CRM) on keskei-
nen yritysten menestystekija. Tehokkaassa asiakashallinnassa asiakkaiden
tarpeet tulee ottaa huomioon. TA&man mahdollistamiseksi asiakkaat on pystyt-
tava ryhmittelemaan heidan tarpeidensa mukaan. Monessa yrityksessa on
vain yksi hallintaprosessi, joka voi olla lilan raskas suurelle osalle asiakkaista
tai liian kevyt vaativammalle ryhmalle. (Microsoft n.d.)

Vuonna 1980 havainnoitiin ensimmaisia liikehdintdja asiakkuudenhallinnassa,
mutta ne olivat yleensa vain kokeiluja eivatka valttamatta johtaneet parem-
paan palveluun. Asiakkuudenhallinta on paljon laajempi ilmi6é kuin vanha sa-
nonta "asiakas on aina oikeassa”. Asiakkuudenhallinta sisaltaa tavan, jolla
kommunikoidaan asiakkaan kanssa. Asiakkaat tekevét ostopaatoksensa
yleensa aikaisempien kokemustensa perusteella. Jos yritys pystyy antamaan
asiakkaalle laadukasta palvelua, on hyvin todenndkdista, etta yritys saa hyvan
asiakkaan puolelleen ja on nain vahvemmassa asemassa kilpailijoihinsa néh-
den. (Nykamp 2001, 4.)

3.1 Onnistunut asiakassuhde

Asiakkuudenhallinta perustuu asiakkaiden tietojen kerddmiseen ja hyvaksi-
kayttoon. Opitaan tuntemaan asiakkaan kayttaytymista ja potentiaalisuutta
asiakkaana. Erityisesti keskitytaan tunnistamaan yritykselle parhaat asiakkaat.
Mainonta sekd myynti tehdaan kohdistamalla se halutuille ryhmille. Kyky aut-
taa asiakasta loytamaan heité kiinnostavat tuotteet ja palvelut on tarkeaa.
Samalla pyritdan lisdéamaan asiakkaan yritysuskollisuutta, joka luo pitkid asia-
kassuhteita ja turvaa hyvan tulevaisuuden yritykselle. Asiakkuudenhallinnan

kautta katetaan koko asiakkaan elinkaari, jonka avulla [6ydetaan asiakas, pi-
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detdan hanesta huolta sek& autetaan hanta olemaan lojaali yritykselle. (Kas-
kela 2005a.)

3.2 Asiakassuhteen elinkaari

Asiakkaiden kayttaytymisen ymmartaminen on tarkeda asiakassuhteen elin-
kaarta tarkkailtaessa. Asiakkaan sijoittaminen oikeaan kohtaan elinkaaressa
auttaa markkinoinnin kohdistamisessa juuri oikeille asiakasryhmille ja samalla
vahentdd markkinointikustannuksia. Elinkaaresta myos néakee, ketk& asiak-
kaat ovat uusia ja tarvitsevat heihin kohdistunutta huolenpitoa. Vanhemmat
uskolliset asiakkaat ovat yrityksen suurin voimavara. Asiakkuuden elinkaaren
voi jakaa neljadn osaan: asiakkaan hankinta, haltuunotto, kehittdminen ja sai-
lyttdminen. Seuraavasta kuviosta ilmenee, minka arvoinen asiakas on yrityk-
selle tietylla kohdalla, unohtamatta, etta juuri hankitut asiakkaat voivat olla

yrityksen tulevaisuus. (Mantyneva 2003, 15-16.)

Asiakkuuden arvo

A

>
/ Asiakkuuden kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittdminen Sdilyttdminen

KUVIO 1. Asiakkuuden elinkaari (Mantyneva 2003)
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3.2.1 Asiakkaan hankinta

Monesti uusien asiakkaiden hankintaan panostetaan eniten yrityksissa. On
totta, ettd saadakseen lisda lojaaleja asiakkaita, on uusia hankittava. Kuitenkin
jo olemassa olevat asiakkaat ovat ne, joita pitaisi parhaiten vaalia, silla sieltad
hyoty tulee. Jos uusi asiakas ostaa vain kerran suuren mainoskampanjan jal-
keen, kyseessé on tappiollinen myynti. On pohdittava, miten luoda uusille asi-
akkaille tarpeeksi hyva kokemus jo ensimmaisen oston jalkeen, jotta he ovat
valmiita jatkamaan asiakassuhdetta. (Mantyneva 2003, 19-20.)

3.2.2 Asiakkaan haltuunotto

Asiakas pyritaan ottamaan omaksi ensimmaisen kontaktin aikana. Asiakkaan
prioriteetit vaihtelevat paljon tuotteiden kohdalla. On vaikeaa tietaa, mika voisi
olla se tuote, josta han voisi pitaa. Siksi onkin suotavaa, etta ei keskityta vain
yhden tuotteen kohdalle, vaan ennemmin sovitetaan tuotteiden tarjonta vas-
taamaan nykypaivan tarpeita ja odotuksia. Myds tuotteiden oston maarista on
mahdollista ndhd&, onko asiakkaasta muodostumassa pitempi asiakassuhde.
Mitd enemman tuotteita saadaan myytya ensimmaisella kerralla, tietysti ilman
liallista tyrkytysta, sitd varmemmin on kehittymassa pitkaaikaisempi asiakas.
(Mantyneva 2003, 20-21.)

3.2.3Asiakassuhteen kehittaminen

On hyva suunnitella tapa, jolla autetaan asiakkaita pysymaan ja kehittymaan
yrityksen asiakkaana. Muodostamalla ryhmi& on mahdollista jakaa asiakkaat,
jotta tiedetdan, kuinka palvella heita parhaiten. (Mantyneva 2003, 21.) On tar-
ke&éa antaa asiakkaan tuntea itsensa tarkeéksi yritykselle. Kaikki asiat eivat
valttAmatta mene, niin kuin asiakas haluaa, mutta jos hén pitaa yrityksen ko-
konaisuutta hyvana, han jatkaa asiakkaana. Toisaalta vaikka kaikki tapahtuisi
juuri niin kuin asiakas tahtoisi, se ei takaa hanesta pysyvaa asiakasta. Han
saattaa tuntea, ettei saa tarpeeksi arvoa asiakkuudestaan. (Storbacka & Leh-
tinen 2005, 54.)
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3.2.4 Asiakkaan sailyttaminen

Asiakkaiden ymmartaminen syvallisesti mahdollistaa heidan sailyvyyteensa
yrityksen pitkaaikaisina asiakkaina. Asiakkaiden todelliset tarpeet on tunnetta-
va ja on kartoitettava, ketka ovat asiakkaita, jotka kannattaa sailyttaa. Tutki-
malla ostohistoriaa on mahdollista nahda asiakkaan potentiaali. Asiakas saat-
taa herkasti muuttaa yritysta, joten ostojen vdheneminen tai osoitteen muutos
voi olla jo merkki sen tapahtumisesta. Yrityksen on kartoitettava, haluaako se
pitaa asiakkaan ja milla keinoilla se on mahdollista. Ei ole helppoa saada
kaannettyd asiakkaan paata silloin, kun han on jo paatoksensa tehnyt ja siksi
on tarkeaa tehda kaikki mahdollinen, jotta asiakas sailyisi tyytyvaisena. Tyyty-
vainen asiakas tuo myos samalla mainosta, silla he valittavat tietoa positiivi-
sista kokemuksistaan, miké taas mahdollistaa uusien asiakkaiden saannin.
Yrityksissa on aktiivisia ja passiivisia asiakkaita. Aktiiviset asiakkaat ovat hei-
ta, jotka on ansaittava. He ovat my6s pysyvampia asiakkaita, jotka tuntevat
asiakkuutensa tarkeaksi. Passiivisia on suurin osa asiakkaista, jotka ovat asi-
akkaita vain jonkin tuotteen tai palvelun takia, mutta ovat valmiita vaihtamaan

yritysta tilaisuuden tullessa. (Mantyneva 2003, 22—-24.)

3.3 Strategiat

Asiakkaat ovat erilaisia ja siksi asiakkuuksistakin muodostuu erilaisia. On hy-
vin vaikeaa palvella kaikkia asiakkaita saman kaavan mukaan. Huomattavas-
sa maarassa yrityksia asiakkaita hoidetaan kuitenkin samalla palveluprosessil-
la huolimatta siita, ettd asiakkaat on ryhmitelty eri kriteerien mukaan. Yritys,
joka osaa ryhmitella asiakkaitaan oikealla tavalla, hyotyy asiakastyytyvaisyy-
desta ja sitd mukaa kestavasta asiakassuhteesta. Nama ovat erittain tarkeita
elementtejd vahvemman kilpailuaseman luomiseksi. Sopeutuminen on tarke-
a4 molemmin puolin tai muuten sen tekee joko asiakas tai yritys. Sopeutumis-
ta voi verrata vetoketjuun. Vetoketjussa kaiken on loksahdettava kohdalleen,
jotta se toimisi hyvin. Ongelmia syntyy, jos jokin vdkanen on vinossa. Siksi
sopeutumiseen on panostettava yrityksen puolelta ja autettava asiakasta so-
peutumaan samalla myos yritykseen. Vetoketjustrategian rakentamiseen edel-

lytetdan pitk&aaikaista yhteistyota. Tassa strategiassa molempien osapuolten
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tavoite on, ettd molemmat voittaisivat yhteistydsta. (Storbacka & Lehtinen
2005, 120-123.)

/S{NTYMINEN JALOSTUMINEN LOPPUMINEN

KUVIO 2. Vetoketjustrategian toimintatapa (Storbacka & Lehtinen 2005)

3.4 Vahvojen asiakassuhteiden yllapito

Kovassa kilpailussa yleensa unohdutaan ajattelemaan vain asiakkaan lom-
pakkoa. Vahvan asiakassuhteen luomisessa ja yllapidossa on kuitenkin lom-
pakon lisdksi otettava huomioon myo6s asiakkaan sydan ja ajatukset. (Stor-
backa & Lehtinen 2005, 38.) Se, ettei ajatella vain asiakkaan lompakkoa, voi
olla myés tapa auttaa asiakasta ja samalla kartuttaa yrityksen kassaa. Monesti
rahaa menee johonkin toisarvoiseen palveluun paljon, vaikka sen voisi hoitaa
halvemmallakin. Esimerkiksi henkilokohtaisen tapaamisen voisi hoitaa puhe-
limitse. Monesti asiakas ei edes odota tai halua niin paljon, kuin mita yritys on
valmis antamaan. Kuitenkin on muistettava, ettei ihan kaikessa voi saastaa.
Toinen esimerkki on pankkipalveluiden tuonti koteihin, eli jokainen voi maksaa
laskuja ja tarkastella tiliaan kotonaan. Se tuo suuren sdaston seka asiakkaalle
ettd pankille. Kuviossa kolme havainnollistetaan asiakkaan eri osuuksia ja re-
sursseja yritykselle. (Storbacka & Lehtinen 2005, 74-75.)
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ASIAKKUUDEN RESURSSIT

Osuus
ajatuksista

Osuus
sydamesta

Osuus
lompakosta

KUVIO 3. Asiakkaan resursseja (Storbacka & Lehtinen 2005)

3.4.1 Osuus sydamestéa

Jotta pystyttaisiin voittamaan asiakkaan sydan tai ainakin osa siitd, on tunne-
pelin oltava tarkedssa asemassa. Tunne syntyy ihmisten vuorovaikutuksen ja
tekemisen kautta. Vuoropuhelu on hyva apuvaline, erityisesti kun kaydaan
henkilokohtaisia keskusteluja. Asiakaspalvelijan on tuotava esille niita arvoja
ja kulttuuria, joita yritys tarjoaa. Tuoksu on myds yksi osa sydamen voittamis-
ta, ja siihen monet suuret tavaratalot ovat panostaneet esimerkiksi leipomalla
leivoksia. Se ei ole valttamatta rahallisesti kannattavaa, mutta se auttaa asia-
kasta tuntemaan olonsa kotoisaksi. Hajuaistilla on suuri osuus paatosta tehta-
essa. (Storbacka & Lehtinen 2005, 39-42.)

Konkreettinen esimerkki sydamen voittamisesta tuli esille Masajon asiakas-
palvelijan kanssa kaydyssa haastattelussa. Pekka Ruotsalainen Masajosta
kertoi puhelinkeskustelusta asiakkaan kanssa. Asiakas oli niin tyytyvainen
tuotteeseen ja palveluun, etta ilmaisi halunsa tulla halaamaan kaikkia Masa-
jossa tytskentelevid, mikali valimatka ei olisi niin suuri. TA&méan kaltaisia puhe-
luita on ollut yrityksella useita. TAma on osoituksena siita, ettd Masajon asiak-
kaat ovat rakentaneet vahvan suhteen yritykseen. (Ruotsalainen 2007.)
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3.4.2 Osuus ajatuksista

Pyrkimys on myds ottaa osuus asiakkaan ajatuksista eli auttaa hanta muista-
maan yritys ja sen valikoima sek& palvelut. Esimerkiksi matkoillaan asiakas ei
suoriudu ostoksistaan niin nopeasti kuin suosikkitavaratalossaan, silla han ei
tunne tuotteiden sijaintia. On myds tarjottava asiakkaalle tietoa, joka auttaa
asiakasta kayttamaan yrityksen tuotteita ja palveluita. On siis annettava asiak-
kaalle kasikirjoitus siitd, miten hanen tulee toimia. (Storbacka & Lehtinen
2005, 43-46.)

3.4.3 Osuus lompakosta

Yritykset haluavat myods osuuden asiakkaan lompakosta. Tama on yksinker-
taisesti sitd, etta yritys antaa tavaraa tai palvelua ja asiakas antaa siita rahaa.
Asiakkailla on erilaisia tarpeita eri tilanteissa. Esimerkiksi vAh&varainen haluaa
niin paljon kuin mahdollista vahalla rahalla, vaikka se vaatisikin jonkinlaista
tydsuoritusta. Kiireinen likemies on taas valmis maksamaa enemman palve-
lusta tai tuotteesta, jos saa sen nopeasti. Esimerkiksi itsepalvelu-hotellihuone
vahavaraiselle voi olla hyvinkin toimiva kokonaisuus, kun taas likemies on
valmis maksamaan vdhan enemman, jotta han saisi enemman palvelua. N&ain

lepaamiseen jaisi enemman aikaa. (Storbacka & Lehtinen 2005, 47.)

3.5 Asiakkuudenhallinnan etuja

Muutoksen teko yrityksessa kohti asiakashallintaa on tydlasta ja aikaa vievaa,
mutta hyvin toteutettuna se maksaa itsenséa hyvin takaisin. Asiakkaista tulee
parempia asiakkaita. Asiakkaiden ostojen maara ja suuruus kasvaa. Asiakkai-
siin kohdistetut resurssit paranevat ja se tuo saastdja sekd enemman hyotya
asiakkaalle ja yritykselle. Uudempi tietotekniikka ja tietojarjestelma mahdollis-
tavat paremman yhteydenpidon asiakkaan kanssa seka vahentavéat viestinnan
maaraa. Yhteistyo paranee ja samalla my6s kannattamattomat asiakassuhteet
vahenevat. Asiakkaiden tyytyvaisyys pysyy hyvalla tasolla, mika pitdd imagon
kohdallaan ja auttaa uusien asiakkaiden hankinnassa. Yritykseen syntyy yh-

teinen taisteluhenki ja voitontahto. Yrityksen on helpompi asettaa selkeita ta-
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voitteita ja seurata niitd. Tama kaikki on jatkuvaa prosessia, joka pitaa yrityk-
sen hereilla. (Storbacka & Lehtinen 2005, 170.)
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4 TIETOJARJESTELMAT APUNA ASIAKASHALLIN-
NASSA

Asiakashallintajarjestelmalla voidaan hallita asiakassuhteita, sailyttaa tietoja
eri asiakkaista, jaotella asiakkaat segmentteihin ja seurata asiakkaiden toimin-
taa, kuten ostoja ja kiinnostuksen kohteita. Asiakashallintajarjestelmalla voi-
daan aikatauluttaa myyntid ja myds hallita asiakassuhteeseen sitoutuvia orga-
nisaation osia, kuten myynti- ja markkinointihenkil6itd, teknista tukea ja myyn-
titydntekijoita. (Kaskela 2005b.)

4.1 Asiakashallintajarjestelman rakenne

ASTAK ASRAJAPINNAT JA
TAUSTATOIMINNOT EAMAVAT
[ 8 1 £ £ T £ 1 1
1 Toimites Kawppapaikat 1 i WEB
Eetjun hallinta
I 1
Markkdmo int +—F Shidpesti
I, Tilausten 1
r Myymii
I I
Lashkutus
I. A.ﬁaluap alvelu ! A Pahelin
I -keskuas 1
i Reskamtra
I Huolte/yllipine (1 Langitin
I L |
e I i
v | Tunnistaminen Segmeniointi Persmmnointi 1/l Asialaskanmattavess Asialasuskelbizuus | |
L] :
L L L L L L L L L L T T T T S —— |
—————— Operatiivinen CRM
"""" Analyvitinen CRM

KUVIO 4. Kattavan asiakashallintaratkaisun rakenne (Mukailtu Oraclen mal-
lista)
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Tana paivana asiakashallintajarjestelman kayttaminen tukee yritysten kilpailu-
kykya. Jarjestelman tarkeytta voisi verrata yritysten www-sivujen olemassa-
oloon. Yleisimpina syind jarjestelman puuttumiseen ovat kustannustekijat. Uu-
den jarjestelman hankkimisen kustannukset eivét rajoitu vain ostamiseen,

vaan tyontekijoita tulee myds kouluttaa.

Hyva asiakashallintajarjestelmé on yrityksen tarpeisiin juuri sopiva. Asia-
kashallinnassa on monta eri osa-aluetta. Kuten kohdassa 2.1 todetaan, jo
asiakassuhteen luomisessa on oma elinkaari. Jarjestelman tulisi kattaa kaikki
vaiheet mahdollisesta asiakassuhteen alkamisesta historiatietoihin mydhem-
paa tarkkailua varten. Asiakkuudenhallinta on néin ollen tarke& osa yrityksen
tietohallintastrategiaa. Jarjestelma toimii osana yrityksen sovellusarkkitehtuu-
ria ja sen tarkoitus on tukea yrityksen strategista asiakasprosessia niin ke-
raamalla asiakastietoja kuin toimimalla pdatbksenteon tukenakin. Kattavan
asiakashallintarakenteen voi jakaa kahteen osa-alueeseen: operatiivinen

asiakashallinta ja analyyttinen asiakashallinta. (Kaskela 2005a.)

4.1.1 Operatiivinen asiakashallinta

Operatiivinen asiakashallinta pitaa sisallaan kaikki paivittaisessa asiakastoi-
minnassa tarvittavat toiminnot, kuten kuviossa 4 esitetaan. Sen avulla voidaan
hoitaa tilausten kasittelyt, laskutukset ja reskontra. Sen avulla hallitaan myos
yhtenaiset asiakastiedot, kuten dokumentit. Sita kayttavat erityisesti markki-
nointi, myynti, asiakaspalvelu seké huolto ja yllapito. (Kaskela 2005a.)

4.1.2 Analyyttinen asiakashallinta

Analyyttinen asiakashallinta kayttaa operatiivisten asiakashallinnan luomaa
asiakastietovarastoa. Sen tarkoitus on tuoda ja esittaa tarkeat asiakastiedot
suunnittelua ja paatoksentekoa varten. Sen avulla tunnistetaan asiakkaat,
nahdaéan asiakassegmentit ja voidaan personoida eri tuotteita ja palveluja
segmenteittéain. Sen avulla voidaan myos kartoittaa asiakaskannattavuus, 10y-
taa tarkeimmat asiakkaat ja seurata asiakkaiden asiakasuskollisuutta yritysta
kohtaan. (Kaskela 2005a.)
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Suomalainen ohjelmistotalo Severa Solution tarjoaa asiakashallintajarjestel-
maa, jossa asiakastietovarastot ovat turvallisuustasoltaan verrattavissa suuriin
yrityksiin (Severa Solutions n.d.). Jotta asiakastiedot olisivat katevasti kaikkien
asianomaisten ulottuvilla paikasta ja ajasta riippumatta, jarjestelmien tulisi
toimia palvelimen kautta Internet-verkossa. Tosin samalla se tuo tietovuotoris-
kin, johon tulisi 10ytya tarvittavat valmiudet. Yrityksen hankkiessa asiakashal-
lintaohjelmaa sen pitéisi varmistaa saavansa turvallisen ohjelman. Riskitilan-
teiden hallinnasta on hyva ottaa selvaéa jarjestelmaa tarjoavalta ohjelmistota-
lolta. Esimerkkina Severa Solutionsin esittdma tietojarjestelmaymparisto, ku-

vio 5.

.}

Projektiryhma

9 Severa P5SA
Etdkaytti
g

Taloushallinto

Toimisto

KUVIO 5. Asiakashallintajarjestelman kaytettavyys ja turvallisuus (Severa So-
lutions 2007)
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4.2 Asiakkuudenhallintajarjestelman tavoitteita

Asiakkuudenhallintajarjestelman keskeisimpia tavoitteita Super Office (2007)

mukaan ovat:

e myynnin lisd&dminen

e asiakaslojaalisuuden kasvattaminen

e markkinoinnin ja myynnin hallitumpi kohdentaminen
e kannattavuuden parantaminen

e asiakastyytyvaisyyden nostaminen

e johtamisen parantaminen

e kilpailukyvyn parantaminen

e tiimina tydskentelemisen ilon kasvattaminen omassa yrityksessa

Super Officen mukaan myynti- ja markkinointihenkilot tyoskentelevat asemas-
sa, josta yrityksen tulot muodostuvat. TyOhon sisaltyy paljon rutiinitehtavia,
kuten kampanja- ja tarjouskirjeitd, raportteja ja asiakassuhteisiin liittyvda ma-
teriaalia. Kaikki ndiden hoitamiseen kuluvan ajan sdéstaminen lisaa sita aikaa,
joka voidaan kayttaa asiakaskontakteissa myynnin lisddmiseksi. Markkinoin-
nin hinta on korkea, joten sité ei kannata haaskata vaariin kohderyhmiin. (Su-
perOffice 2007 n.d.)
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5 DIGITAALINEN MARKKINOINTI

Digitaalinen markkinointi on kehittynyt voimakkaasti vuodesta 1996 lahtien.
Tana paivana digitaalinen markkinointi on vahvasti lasnd kaupankéynnissa,
markkinoinnissa, viestinnassa ja asiakashallinnassa. Siitéa huolimatta, etta di-
gikanavat yleistyvat voimakkaasti, suurimman lapimurron uskotaan tapahtu-
van niiden hyddyntamisessa asiakassuhteiden kehittamisessa. Samalla li-
saantyy kustannustehokkuus ja helposti toteutettava personointi ja vuorovai-
kutteisuus. Vaikuttaa kuitenkin siltd, etta asiakkaat ovat olleet nopeampia uu-
sien kanavien omaksumisessa kuin itse markkinoijat. Yha useampi kayttaa
Internetid ostopaatoksen tekemiseen. Tiedonhaku on tehokasta erilaisten ver-
tailumahdollisuuksien ja keskustelupalstojen my6ta. Moni onkin aiheellisesti
kysynyt, miksi markkinoijat eivat ole aktiivisesti verkossa, jos kerran asiakkaat
ovat siella. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 16.)

Monessa yrityksessa ei ymmarreta sahkadisten yhteydenottopyyntéjen merki-
tysta tai ei arvosteta verkkosivuilla kaymisen aktiivisuuden merkitysta. Asiak-
kaita saatetaan erehtya pitamaan pelkkind netissa surffailijoina. On kuitenkin
hyva ottaa huomioon, etta asiakas, joka luo suhteensa yritykseen Internetin

kautta, on mahdollisesti valveentuneempi asiakas, jolla on enemman tausta-
tietoa yrityksesta ja sen toiminnasta ja/tai tuotteista. Han on nain ollen lupaa-
vampi kuin asiakas, joka kiinnostuu lahestyméaan yritysté tutun tv-, radio- tai

paperimainonnan vaikutuksesta.

5.1 Mallien puute on hidastanut uusien kaytantojen kehitty-

mista

Siitd huolimatta, ettd markkinointiviestintd on luonteeltaan innovatiivista, vai-
kuttaa vahvasti silta, ettd uusia viestintakanavia on kehitetty enemmankin tek-
nisesti kuin innovatiivisesti. Tassa voidaankin kysya, kuinka moni yritys on
uusien kanavien avulla onnistunut erottautumaan kilpailijoistaan. Voidaan

epailla, ettd selkeét strategiat, joilla uusia kanavia voidaan hyddyntaa todelli-
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sen arvon tuojina asiakkaille, puuttuvat. Toisena syyna digikanavien vahai-
seen ja rutiininomaiseen kayttoon voidaan pitad hyvien mallien ja kaytantdjen

puuttumista. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 29.)

Tekniset valmiudet alkavat olla kunnossa. Tietotekniikan kayttd markkinoin-
nissa, erityisesti asiakassuhteiden hallinnassa ja johtamisessa seka asiakas-
suhde-, tietokanta- ja asiakassuhdemarkkinoinnissa, luo pohjan asiakaskoh-
taiselle markkinoinnille. Kehityksen pullonkaulana voidaan pitd& ennen kaik-
kea strategisen ndkemyksen puutetta. Uusien kanavien ymparilla on paljon
uusia teknologisia innovaatioita ja termeja, joista vain osa jaa elamaan. (Me-

risavo, Vesanen & Raulas 2006, 30.)

5.2 Markkinoinnin, viestinnén, asiakaspalvelun ja kaupan-

kaynnin yhdistyminen

Digikanavien kayttssa ei ole kyse vain siitd, miten yritys voi kayttamalla teho-
kasta viestintda asiakkaidensa valilla hankkia uusia asiakkaita tai lisata ny-
kyisten asiakkaiden tietAmysta yrityksen tarjonnasta, kiinnostusta ja aktiivi-
Suutta tai vahvistaa olemassa olevien asiakkaiden uskollisuutta. Asiakaspalve-
lu ja kaupankaynti pitaa yhdistaa viestintaan niin, etta ne toimivat yhdessa ja
luovat asiakkaalle yhtenéisen palvelukokonaisuuden. Monesti kuitenkin bran-
di, asiakaspalvelu ja markkinointiviestinta ovat yrityksissa eri henkil6iden vas-
tuulla ja erotettuina toisistaan eri kehityshankkeiksi. (Merisavo, Vesanen &
Raulas 2006, 31.) Viestinnan, asiakaspalvelun ja kaupankéynnin toiminnot
tulisi kuitenkin nahda yhtené kokonaisuutena, jotta asiakkaan tarpeet tulisi
tehokkaasti huomioitua. Muutos asiakaslahttiseen ajatteluun yhdistamalla
viestinta, asiakaspalvelu ja kaupankaynti saastaa yrityksen resursseja kehit-
tamalla oikeanlaisia toimintoja sen sijaan, etta niita kehitetaan erikseen ja
mahdollisesti toistona paallekkain. Tata toimintojen yhdistamisen tarvetta ku-

vaa hyvin kuvio 6.
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KUVIO 6. Asiakasviestintd, asiakaspalvelu ja kaupankaynti - yhteinen palvelu-

kokonaisuus asiakkaalle (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006)

5.3 Digikanavat ja asiakassuhteet

Kun aiemmin markkinoija valitsi sen, mita halutaan kertoa, kanavan, miten ja
minka kautta sen kertoo ja milloin, nyt koko tdma markkinoinnin perusmalli on
muuttumassa tai ehka on jo muuttunut painvastaiseksi. Nyt asiakas itse valit-
see sen, mita haluaa tietaa, seka kanavan, mista ja milloin. Nain ollen yrityk-
sen on erittain tarkeata tuntea asiakkaidensa kiinnostuksen kohteet ja ajoituk-
set. Valitettavasti moni yritys ei kuitenkaan naita asioita tunne eika ole edes
kiinnostut selvittamaan. Omalla tavalla omaan aikaan, eli perinteisella "push”
-mallilla, on huomattavasi helpompi toimia. Tuottaako se kuitenkaan asiak-
kaalle enaa riittavasti arvoa? (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 32.)

Saanndlliset kontaktit asiakkaan ja yrityksen valilla ovat erittain tarkeita asia-
kassuhteen kehittamisessa. Silla, etta yritys on riittdvan usein ja oikea-

aikaisesti yhteydessa asiakkaaseen, on myoénteinen vaikutus asiakassuhtei-
siin. Monissa tutkimuksissa on osoitettu, ettd puutteellinen yhteydenpito asi-

akkaan kanssa voi johtaa asiakkaan siirtymiseen kilpailijalle.

Kontaktien ja yhteydenpitojen on oltava aidosti kahdensuuntaisia. Yrityksen
kannattaa omien kontaktimenetelmien lisaksi kannustaa asiakasta olemaan

yhteydessa erilaisten kanavien kautta. Niita voivat olla asiakkaan palautteet,
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kysymykset ja tiedonhaku. Yritys voi myds antaa asiakkaan osallistua tuote-
kehitykseen, tietokilpailuun tai peliin. Digitaaliset kanavat, kuten internet, séh-
koposti, mobiili ja digi-tv, luovat tdhan uusia vuorovaikutteisia ulottuvuuksia ja

samalla kustannustehokkaita mahdollisuuksia.

Asiakassuhde- ja asiakastilapohjainen ajattelu mahdollistavat sellaisen asia-
kaspalvelun ja viestinnan kehittamisen, jossa markkinoija voi reagoida heti,
kun asiakkaan kayttaytymisessa on havaittavissa muutosta tai kiinnostusta.
Esimerkiksi Oy Masajo Ab:n kohdalla oletetaan, etta yrityksen kouluttajan ol-
lessa luennoimassa toisella paikkakunnalla han saa terapeuttina toimivan asi-
akkaan kiinnostumaan jalleenmyyjaksi ryhtymisestd oman toimintansa ohella.
Tahan kouluttaja voi vastata asiakkaalle luomalla alustavan salasanan ja tun-
nuksen, joka on asiakkaan sahkodpostiosoite. Samalla tulevan jalleenmyyjan
sahkdpostiosoitteeseen lahtee automaattisesti tiedotus, kuinka hallinnoida
omia tietojaan ja kuinka olla nékyvilla seutunsa jalleenmyyjakartalle ja kuinka
pitdd omien asiakkaidensa kiinnostusta ylla. Kouluttaja voi myds antaa asiak-
kaalle kirjeen, jossa on alustavasti luotu tunnus ja salasana, joilla asiakas pys-
tyy tekemaan vaivattomasti saman palattuaan luennolta kotiin. (Merisavo, Ve-
sanen & Raulas 2006, 34.)

5.4 Digitaalinen markkinointi ja asiakkuudet

Digitaaliset kanavat (internet, sahkoposti, mobiili, digi-tv) ovat tuoneet uusia
mahdollisuuksia asiakkuuksien hallintaan ja asiakassuhdemarkkinointiin. Pe-
rinteisten tarjousten liséksi asiakkaille voidaan tarjota hy6dyllista informaatio-
ta, kuten kayttbopastusta, viihdettd, tietoa uusista tuotteista ja tapahtumista.
Tallaisella saannollisella yhteydenpidolla ja dialogilla on todettu olevan asia-
kassuhdetta vahvistavia vaikutuksia. Kuten taulukossa 1 esitetaén, seka asia-
kas ettd markkinoija voivat hy6tya digitaalisuudesta. (Merisavo, Vesanen &
Raulas 2006, 43.)

Viestinta digitaalisten kanavien avulla on yleensa tehokkaampaa kuin perin-
teinen viestintad. Esimerkiksi sdhkopostin lahettdminen on suhteessa halvem-

paa kuin perinteisten suorakirjeiden lahettaminen. Edut tulevat esiin merkitta-
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vammin suurten viestimaarien lahettdmisessa. Tasta syystd monet markkinoi-
jat pyrkivat hoitamaan esimerkiksi kanta-asiakasviestinnan sahkopostin vali-
tyksella. Kustannustehokkuuden ansioista asiakkaisiin on mahdollista olla yh-
teydessa useammin ja monipuolisemmin. T&lla on positiivisia vaikutuksia
asiakassuhteeseen. Nama positiiviset vaikutukset syntyvat, kun asiakkaat ko-
kevat saavansa arvoa saamistaan viesteista. Koettu arvo voi syntya muun
muassa uudesta tiedosta, kayttbopastuksesta, muistamisesta ja valittamises-
ta, viinteellisyydesta tai yhteisollisesté viestinnasta muiden asiakkaiden valilla.
(Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 44.)

Toiminnallisia muutoksia on syyta tehda hyvan palvelun aikaansaamiseksi
yrityksessa. Viestinnéan on oltava saatavilla koko ajan ja kansainvalisten vies-
tien tulisi olla aina lukijan omalla kielella. Tiedottamisessa ei mydskaan riita
enda perusosaaminen vaan sisallolta vaaditaan mediaulottuvuuksia, uutta
napakkaa rakennetta, metatietoja ja kulttuurienvalista toimivuutta. (Pohjanok-
sa 2007, 56.)

Digitaalista asiakassuhdeviestintda voidaan myds tarkasti kohdentaa ja per-
sonoida asiakaskohtaisesti ja se voidaan muuttaa interaktiiviseksi. Esimerkiksi
asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin voidaan reagoida nopeasti ja henkilokoh-
taisesti. Monet asiakkaat ovat oppineet kilpailuttamaan mm. pankkeja ja va-
kuutusyhtidita internetissa. Personoinnilla asiakassuhdeviestinnasta on mah-
dollista saada tehokkaampaa ja ndin myds asiakkaan ndkokulmasta arvok-
kaampaa. Todettuja positiivisia asiakkuusvaikutuksia ovat mm. asiakas- ja
brandiuskollisuuden parantuminen, asiakkaiden aktivoituminen ja kiinnostu-
neisuuden kasvu seka paremmat palvelukokemukset. (Merisavo, Vesanen &
Raulas 2006, 46.)
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TAULUKKO 1. Digitaalisuuden hyédyt markkinoijalle ja asiakkaalle (Merisavo,

Vesanen & Raulas 2006, 45.)

Hy6dyt markkinoijalle

Hyoddyt asiakkaalle

Kustannussaastot

e pienemmat viestintdkustannukset
(esim. sahkoposti vs. Kirje)

e pienemmat jakelukustannukset
(esim. esitteiden, naytteiden ja
tuotteiden digitaalinen jakelu)

e pienemmat tuotantokustannukset
(esim. digitaalinen painaminen,
siséllénhallintajarjestelmat).

Markkinointi ja vuorovaikutus

e suuremman kohderyhman
tavoittaminen (esim. globaalinen
verkkokauppa)

e tarkemman kohderyhméan
tavoittaminen (niche-segmentit,
yhteisot)

e voidaan toteuttaa ja muuttaa
markkinointia hyvin nopeasti

e voidaan reagoinda asiakkaiden
viestintaan valittdmasti

e mahdollisuus tehda
kohdennetumpaa ja
personoidumpaa markkinointia

e mahdollisuus tehda
interaktiivisempaa markkinointia

e markkinointi ei aina ole yhta
helposti kilpailijoiden ndhtavissa
(esim. sahkoposti, mobiili ja
rekisteréitymista vaativat
verkkopalvelut).

Asiakkuudet ja niiden hallinta

e asiakassuhteiden rakentaminen
ja lujittaminen on tehokkaampaa

e voidaan olla useammin
yhteydessé asiakkaaseen

e asiakkaita voidaan aktivoida
paremmin

e voidaan helpommin seurata
asiakkaiden kayttaytymista ja
kerata heista tietoa.

Tiedonetsinta ja ostaminen
e aika- ja paikkariippumattomuus
o helpompi ja tehokkaampi
tiedonhaku
e helpompi ja tehokkaampi
ostaminen.

Viestinté ja vuorovaikutus

o mahdollisuus saada markkinoijalta
usammin kiinnostavaa ja
hyo6dyllista tietoa seké tarjouksia

e mahdollisuus keskustella
markkinoijan kanssa helposti ja
maksuttomasti (esim.
yhteydenottolomakkeet, chat-
palvelut, séhkdposti)

e mahdollisuus keskustella muiden
asiakkaiden kanssa
(keskustelupalstat, yhteistt,
blogit).

Henkilakohtaisuus

e omiin haluihin ja tarpeisiin
raataloidyn tiedon saaminen
(esim. henkil6kohtaiset
uutiskirjeet, vahtipalvelut)

e omiin haluihin ja tarpeisiin
raataloidyn palvelun saaminen tai
rakentaminen (esim. My Yahoo!).

Luottamus

e salaustekniikat henkilokohtaisten
tietojen suojana

e helppo selvittad myyjan maine ja
luotettavuus (esim. eBayn
pisteytyssysteemi)

o dokumentoitavuus (esim.
markkinoijan kanssa kayty
sahkopostikeskustelu).
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5.5 Malli digitaalisen markkinoinnin asiakkuusvaikutuksista

Digitaalisten kanavien kautta tapahtuvaa markkinointia ja viestintda voidaan
kuvata mallilla, jossa on kolme osa-aluetta: keinot (brandiviestintd), vahvistajat
(personointi ja interaktiivisuus) seka vaikutukset (koettu arvo, sitoutuminen,
asiakkuudet ja asiakasuskollisuus). Mallin perusoletus on se, etta saannolli-
nen yhteydenpito asiakkaaseen vaikuttaa positiivisesti asiakassuhteeseen.
Mallin mukaan oletetaan, ettd positiiviset asiakkuusvaikutukset syntyvat, kun
asiakas kokee arvoa digitaalisesta markkinoinnista ja hanen sitoutuneisuuten-
sa kasvaa. Koettua arvoa voi syntya esimerkiksi rahallisesta hyodysta, kiin-
nostavasta tiedosta tai viihteellisyydesta. Sitoutuneisuus voi olla sitoutuvuutta
jatkuvuuteen (esim. tottumus, rutiinit, vaihtokustannukset) tai tunteellista sitou-
tumista (esim. kiintymys, sosiaalisuus). Sitoutuminen nakyy lopulta seka kay-
toksend (mm. ostot, myymalakaynnit) ettd asenteellisena uskollisuutena (mm.

brandiasenteet) (ks. kuvio 7).

KEINOT VAHVISTAJAT VAIKUTUKSET
Asiakkuudet ja
asiakasuskollisuus
N Koettu Kéytéksellinen uskollisuus
Personointi —-» arvo N ociot
) ] - tuotteiden ja palveluiden
BRANDI- o kaytto i
VIESTINTA - netti- ja myymalakaynnit
Frekvenssi - suosittelu
Sisalto

YRITYS

. Interaktiivisuus ———=

Sitoutu-
minen

Asenteellinen uskollisuus
- brandiasenteet ja
-mielikuvat
- branditietoisuus
- kiinnostuneisuus
- tyytyvaisyys
- palvelukokonaisuudet

KANAVAT

»

4
! 8
—-A_

ASIAKAS

KUVIO 7. Digitaalisen markkinoinnin vaikutukset asiakkuuksiin ja asiakasus-

kollisuuteen (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 47.)
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Brandiviestinndssé on kaksi keskeista elementtid: frekvenssi (kuinka usein
l&hetetaan viesti) ja sisaltd (esim. tarjouksia vai tietoa). Personointi ja interak-
tiivisuus eivat ole aina pakollisia brandiviestinnassa, mutta niilla elementeilla
voidaan tietyisséa tilanteissa saada aikaan voimakkaampia asiakasvaikutuksia.
Eri digitaalisissa kanavissa on erilaisia vélineita (esim. bannerimainonta, séh-
kopostiuutiskirjeet, tekstiviestit), joilla voidaan toteuttaa brandiviestintaa ja kyt-
kea siihen personointia ja interaktiivisuutta. (Merisavo, Vesanen & Raulas
2006, 46.)

5.5.1 Brandiviestinta

Kustannustehokkuus digitaalisten kanavien kaytossa kannustaa markkinoijia
aktiiviseen ja entista tiiviimpaan brandiviestintadan. Kattava digitaalisten kana-
vien hyodyntaminen lisda tietoisuutta tarjolla olevista tuotteista ja palveluista.
Kiinnostuneisuus naita tuotteita kohtaan saattaa kasvaa. Viestinnalla voi myos
olla myyntia lisdavia vaikutuksia. Sen lisdksi on mahdollista luoda positiivisia
brandiasenteita ja palvelukokemuksia seka luoda ja vahvistaa tunteita ja us-
kollisuutta. Esimerkiksi eradn suomalaisen lehden myynnin tehostamiseen
testattiin toimintamallia, jossa kerrottiin asiakkaille tulevan numeron sisallosta.
Taman toimintamallin testaaminen onnistui hyvin ja tilausten jatkumiseen tuli

usean prosenttiyksikdn parannus. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 48.)

Oikeanlainen viestinta lisdd my6s asiakkaiden aktiivisuutta tietojen etsimises-
s4, internetsivuilla ja myymaloissa kaymisessa seka tuotteiden suosittelemi-
sessa ystaville. Monet vahvat brandit ovatkin panostaneet yha enemman digi-
taaliseen asiakasviestintaan lahettamalla erilaisia asiakassuhdetta vahvistavia
sahkopostiviesteja. Esimerkiksi maailman suurin kosmetiikkayritys L’Oréal on
siirtynyt korvaamaan laajamittaisia ja kalliitta joukkopostituksia saanndllisilla
sahkopostiviesteilla. Viestitys tapahtuu heilla noin 2 - 4 viikon valein. Lahetetyt
viestit ovat tavoitelleet asiakassuhteiden vahvistamista ja ovat sisdltaneet
enimmakseen tietoa uusista tuotteista, kutsuja tapahtumiin ja linkkeja brandin
verkkosivuille. Tall& on todettu olevan positiivisia vaikutuksia kuluttajien bran-
diasenteisiin ja suosittelukayttaytymiseen ja se on aktivoinut kuluttajia kay-
maéan Lancémen internetsivuilla ja myymalassa. (Merisavo, Vesanen & Rau-
las 2006, 48.)
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Palveluiden arvon kokemisessa nousevat esiin myos erilaiset asiakastyypit,
joilla on erilaiset mieltymykset ja asiointimallit. Esimerkiksi verkkopalveluissa
toiset asiakkaat tarvitsevat enemman tukea ja opastusta, kun taas toiset ovat
itsendisempié ja haluavat hoitaa asiat tehokkaasti ja nopeasti, juuri silloin kuin
itse haluavat. Motiiveita voi olla monia. Esimerkiksi joillekin on tarkea selvittda
asioita internet-lomakkeella tai séhkopostilla, koska siita ja& dokumentti toisin

kuin puhelimitse. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 52.)

Moderni branditeoria on nyky&an asiakkaan osallistumismahdollisuus brandin
kehittamiseen. Tuottajat eivat enda luo brandille imagoa ja viesti sitd suoraan
kuluttajille, vaan seka tuottaja etta kuluttaja osallistuvat tdhan prosessiin.
Merkki, joka on mukana asiakkaan elaméassé, on vahva merkki. Jos brandi
tarjoaa arvoa asiakkaalle niin, ettéd asiakas voi brandin avulla ilmaista itsedan,
on todennakoisempad, ettd brandin ja asiakkaan valinen suhde korostuu. Asi-
akkaat haluavat osallistua brandin luomiseen ja kehittdmiseen, mika on hyva
pohja lojaalille asiakassuhteelle. Kuluttajasta tulee aktiivinen osapuoli brandin
rakentamisessa ja koko markkinointiprosessissa. Internetsivut antavat sitoutu-
neille asiakkaille mahdollisuuden olla yhteydessa brandiin, kertoa itsestaan
seka keskustella. Monet eivét ole viela kuitenkaan térmanneet sivustoihin,
jotka olisivat tarpeeksi mielenkiintoiset tai hyodylliset, jotta he palaisivat sivuil-
le uudestaan. Brandiviestinta tulisi suunnitella niin, etté se tuottaa asiakkaalle

todellista lisdarvoa. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 54.)

5.5.2 Personointi

Digitaalinen media luo/antaa monia personointimahdollisuuksia, joiden avulla
asiakkaat voivat kokea, ettd brandiviestinta kertoo merkityksellisista ja kiinnos-
tavista asioista. Asiakastiedon kerddminen vuorovaikutuksen kautta on tarke-
aa, jotta asiakasta voitaisiin ymmartad paremmin ja syvemmin kuin aikaisem-
min. Esimerkiksi sdhkdpostiuutiskirjeet voidaan personoida asiakkaan antami-
en kiinnostuksen kohteiden perusteella, mink& seurauksena han saa tietoa
vain niista asioista, tuotteista tai palveluista, joista han haluaa kuulla. Per-
sonoinnilla on huomattava vaikutus markkinoinnin toimivuuteen. Erdan sahko-
postimarkkinoinnin tutkimuksessa vastausprosentti nousi 62 prosenttia, kun

viestin ulkoasu ja sisaltd personoitiin. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 55.)
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Viestin lahettdmisen oikealla ajoituksella voi my6s olla merkitysta. Esimerkiksi
eBag lisasi jokaisen lahetyksen sahkodpostin keskimaaraista tuottoa 187 pro-
senttia oikealla ajoituksella. Viestit lahetettiin sind paivana ja siihen kellonai-
kaan kuin asiakkaat olivat alun perin antaneet luvan viestinnalle. (Merisavo,
Vesanen & Raulas 2006, 55.)

5.5.3 Interaktiivisuus

Interaktiivisuus digitaalisessa mediassa tarjoaa asiakkaille entista parempia
mahdollisuuksia etsié tietoa, toimia aloitteentekijéiné ja saada apua. Asiakkaat
voivat helpommin valita, paasta kasiksi ja kontrolloida viestintaa ja palveluita
kuin perinteisessa ymparistossa. Mahdollisuus paésta itse vaikuttamaan pal-
veluiden muokkaamiseen ja luomiseen (esim. osakekauppa, pankkipalvelut,
haku- ja vahtipalvelut) parantavat asiakkaiden tyytyvaisyytta ja uskollisuutta.
Asiakkaat voivat myds helposti ja viiveetta seurata omia asiakastietojaan,
vaikkapa pisteita ja niiden kayttoa kanta-asiakasohjelmissa. Interaktiivisuus
mahdollistaa myods asiakkaille uusia tapoja viettad aikaa brandien parissa,
esimerkiksi pelaten erilaisia peleja tai osallistumalla keskusteluun muiden

kanssa markkinoijan internet-sivuilla. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 59.)

Markkinoijat voivat rakentaa entista interaktiivisempia ja personoidumpia pal-
veluita, jotka pohjautuvat asiakkaiden kayttaytymiseen ja kiinnostuksen koh-
teisiin. Digitaalisen median interaktiiviset elementit mahdollistavat uudentyyp-
piset itsepalvelut, kuten istumapaikan varaamisen elokuviin, lahetettyjen pa-
kettien seurannan ja hintavertailun. Nama palvelut sisaltavat usein myos per-
sonoinnin elementteja, kun asiakkaat voivat raataloida ja valita saatavilla ole-
vien tietojen pohjalta itselleen parhaan vaihtoehdon. Téllaiset liiketoimintaa
tukevat palvelut voivat tulla myds kolmansilta osapuolilta. Esimerkiksi seatGu-
ru.com tarjoaa tietoa, joka helpottaa paikan varaamista lentokoneesta. Palvelu
tarjoaa kuukausittain 600.000 matkustajalle apua paikan varaamiseen. Gurun
tietokannassa on yksityiskohtaiset tiedot 29 lentoyhtiosta. Palvelu tarjoaa tar-
kat graafiset kartat, joihin on merkitty yksityiskohtaiset istuinkohtaiset kom-
mentit (esim. huonompi selkanojan saato, ylimaarainen jalkatila, ikkunoiden

sijoittelu, tv:n ndkyminen) seka tiedot tietokoneliitAnnoista. Liséksi karttoihin
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on merkitty keittididen, vessojen, varauloskaytavien ja sailytyskomeroiden si-

jainnit.

Palvelussa hytdynnetaan interaktiivisuutta asiakkaiden kanssa, jonka avulla
tiedot pysyvét ajan tasalla. Yli 15.000 asiakasta on l&hettdnyt kommenttejaan
palveluun. Seat Guru tekee aktiivisesti yhteistydta myos lentoyhtididen kans-
sa. (Merisavo, Vesanen & Raulas 2006, 61.)
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6 ASIAKASHALLINTAJARJESTELMA RATKAISUNA
OY MASAJO AB:N TARPEISIIN

Tassa luvussa esitetddn tyon toimeksiantajan aikaisemmat tavat hoitaa asia-
kashallintaa. Menneisyytta tarkastellessa on mahdollista nahda yrityksen tar-
peet nykypdivana, uuden hallintajarjestelman suunnittelussa. Taustatietojen

lisdksi kerrotaan yrityksen tarpeet suhteessa jarjestelmaan ja esitellaan niihin
ratkaisuja. Valmis jarjestelma esitetadn yksityiskohtaisesti kuvilla selkeytetty-

na.

6.1 Taustatietoja yrityksen asiakashallinnasta

Syksysté 2000 kevadseen 2002 Oy Masajo Ab:n asiakashallinta hoitui hyvin
yksinkertaisella menetelmalla. Asiakkaan tehdessa tilauksen tiedot kirjattiin
tilausta varten ylos joko irralliselle liimalapulle, ruutupaperivihkoon tai Mic-
rosoftin Excel-taulukkoon. Tilauksen l&hetyksen jalkeen, jos asiakkaan tiedot
eivat olleet vihkoon tai taulukkoon merkittyna, tiedot paatyivat yleensa roskiin.
Tilaustietoja ei kirjattu ylos. Liikenne oli niin vahaista, etté tietojen seuranta ja
paivittdminen tuntui turhalta. Asiakkaan uusiessa tilauksensa asiakastiedot
otettiin aina varmuuden vuoksi uudelleen yl6s. Laskut kirjattiin kasin tilisiirto-
lomakkeille samoin kuin kuitit. Vuoden 2002 lopussa tdméa metodi alkoi olla
aikansa elanyt. Toiminta oli sen verran lisaantynyt, etta kayttoon tarvittiin sys-
temaattisempi metodi. Kayttoon otettiin opiskelijatydona tehty Microsoftin Ac-
cess-tietokantaratkaisu.

Asiakkaan tehdessa laskutettavan tilauksen han antoi tietonsa taloushallinta-
jarjestelman tietokantaan, jossa tiedot sailyivat mahdollista seuraavaa tilausta
varten. Valtaosa tietokannassa olevista asiakastiedoista oli jalleenmyyjien
asiakastietoja. Nama tiedot olivat perustietoja, kuten: yritys, nimi, osoite, puhe-
linnumero ja joskus harvoin sdhkopostiosoite. Kuukausien mittaan tietoja alkoi

keraytya paljon. Viela tallakaan jarjestelmalla ei voinut seurata asiakkaan te-
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kemia tilauksia. Tama oli puute asiakaspalvelussa varsinkin, kun asiakaspal-
velijoina toimi vaihtelevasti eri henkild. (Kuosmanen, M-L. 2008.)

Kevaalla 2004 Access-tietokantajarjestelmaratkaisua haluttiin paivittaa varsin-
kin, kun koko kirjanpito tehtiin erikseen kasin kirjaamalla. Haluttiin yhtenainen
ratkaisu, joka helpottaisi seka kirjanpitoa etta asiakashallintaa. Yritys otti kayt-
toon Datamike-taloushallintahjelman version 9. Talla ohjelmalla oli muihin ver-
rattuna paras hinta-laatusuhde. Ohjelma oli varsin laaja ja ensimmaisen os-
tosumman jalkeen muita maksuja ei peritty. Ainoastaan ohjelmapaéivitykset
maksoivat, jos niitd halusi ostaa. Askel oli suurin tahdn mennessa. TAma oh-
jelma mahdollisti laskutuksen my6ta tilaustietojen tallentamisen. Tulokset na-
kyivat ajan saaston myota suoraan rahan sdastona. Kuitenkin vuoden 2004
syksylla ohjelmassa ilmeni vakava puute. Ohjelma alkoi sy6ttdd samaa viite-
numeroa eri laskuihin. Tama aiheutti melkoisen solmun, kun jokaiselle makse-
tulle laskulle tuli I0ytaa oikea maksaja ja maksamattomille laskuille oikea osta-
ja. Toivottujen taloudellisten saastojen tilalle tuli pienelle yritykselle huomatta-
vaa tappiota.

Yhteisty0 Datamike-ohjelman yrityksen kanssa kariutui yrityksen puutteelli-
seen asiakaspalveluun ja haluttomuuteen auttaa paasemaan ongelmasta.
Rahallisista tappioista huolimatta yrityksen tuli tehda uusi investointi ja hank-
kia pian tilalle luotettavampi taloushallintajarjestelma. Vertailujen jalkeen yritys
paatyi tekemaan sopimuksen Passelin kanssa. Datamike julkaisi pian paivi-
tyksen version 10, jossa viitenumero-ongelma ilmeisesti korjaantui. Vaihto oli
jo kuitenkin tehty. Passeli on ollut toiminnassa yrityksessa tahan paivaan asti.
(Kuosmanen, J. 2008.)

Vuonna 2005 yritys julkaisi omat viralliset nettisivut. Siihen asti yrityksella oli
opiskelijatydona toteutettu kevytrakenteinen sivusto, johon yrityksell& ei ollut
hallintaoikeuksia. Tiedot pysyivat pitkdan samoina lukuun ottamatta muuta-
maa kirjoitusvirheen korjausta. Uuden virallisen www.masajo.fi osoitteen kaut-
ta asiakkaiden oli mahdollista antaa palautetta ja tehda tilaus palautelomak-
keen muodossa. Tama palveli asiakkaita, jotka olivat aikaisemminkin tilanneet
ja tunsivat tuotteet, niiden hinnat ja toimitustavan. Yritys on pitkaan arvostanut

yhteydenpitoa asiakkaisiin puhelimitse. Sama periaate on voimassa edelleen.


http://www.masajo.fi/
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— == ol koko perhe ja han nimesi sen kayttamalia kahta ensmmaista
Palautteet kirjainta jokaisen perheen jésenen nimestd, joista muodostui nimi

Yhteystiedot MASAJO.

Kuosmasen perhe asui Bofiviassa vuodet 1993-1999. Tuolloin erityisesti
perheen isd, Matti E. Kuosmanen, sai mahdolisuuden tutustustua
syvalisemmin paikalisin luonnontuotteisin ja niden ravintoarvoihin ja
terveytta edistavaan vakutukseen. Muutto antoi isaksi mahdolisuuden
auttaa ihmisia parantamaan ruokaiutottumuksiaan ja hyodyntamaan
maaperan ravinteikkatta antimia.
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KUVIO 8. Masajon nettisivujen etusivu

Nettisivujen on tarkoitus tiedottaa tuotteista mahdollisimman laajasti ja antaa

vaikutelma humanitaarisista ja kulttuurillisista arvoista.

6.2 Asiakashallintajarjestelma Oy Masajo Ab:n tarpeisiin

Pitkddn Oy Masajo Ab:ssa tydskennelleena taméan opinnaytetyontekija tiesi
kohtalaisen hyvin, kuinka asiakashallinta hoidettiin yrityksesséa. Tuntien yrityk-
sen toimintatavat ja arvot oli mahdollista nahda mista Jyvaskylan ammattikor-
keakoulusta opituista asioista voisi olla hyotya asiakaspalvelun ja hallinnan

kehittamisessa.

Vuonna 2007 ajatus yrityksen omiin tarpeisiin raataldidysta asiakashallintajar-
jestelmasta alkoi tuntua viisaalta. Ajatus sai hyvaksynnan ja tukea ohjelman
toteutukseen. Jarjestelmalla haettiin apua viestinndn kehittamiseen, asiak-
kuuksien hallintaan, asiakaskortiston paivittamiseen ja moneen muuhun digi-
taalisen markkinoinnin tehostamiseen liittyvaan kehittamiseen. Vuonna 2008

syksylla asiakashallintajarjestelma julkaistiin.



35
6.2.1 "Loyda lahin jalleenmyyja” jalleenmyyjakartta

Masajo oli rakentanut vuoteen 2008 mennessa laajan jalleenmyyjapiirin.
Haasteena oli kuitenkin se, ettéa naiden jalleenmyyjien paikallistaminen nope-
asti oli vaivalloista. Kun pienasiakas otti yhteytta yritykseen puhelimitse ja
pyysi [ahimman jalleenmyyjan yhteystietoja, niin monesti tuli pyytaa asiakkaan
puhelinnumero ja palata soittamaan hanelle. Ennen jalleenmyyjatietojen ker-
tomista asiakkaalle tuli tarkistaa, oliko jalleenmyyja edelleen toiminnassa ja
l0ytyikd hanelta mahdollisesti juuri talla hetkella tuotteita. Epavarmuuden var-
mistamiseksi yrityksen tuli soittaa jalleenmyyjélle ja varmistaa asia tai pyytaa

asiakasta tekem&an varmistus itse.

Asiakashallintajarjestelmalla oli ratkaisu taméan asiakaspalveluepakohdan kor-
jaamiseksi. Kaikki yrityksen aktiiviset toimintaa harjoittavat jalleenmyyjat tulisi-
vat nékyville koko maan kattavalle kartalle yrityksen nettisivuille. Jalleenmyyjat
ovat jaoteltuna kartalle padosin maakunnittain (ks. kuvio 9).

Jall =5t S = InTiganisoxen
alieenmyyja uomessa = Kbyttoohjeet

[k l!_sqpm

Takaisin kartalle

| 1. Paskaupunkiseutu
. . 2. Uusimaa
Napsaut_a asumse"utuam" 3. Satakunta/
kartalta ja katso loytyyké Varsinais-Suomi
sieltd jalleenmyyjia. 4, Pirkanmaa/Hame
] 5. Kymi
6. Eteld-Savo
7. Keski-Suomi
8. Vaasa
9. Pohjois-Savo
10. Pohjois-Karjala
11. Oulu
12, Lappi
13. Ahvenanmaa

KUVIO 9. Jalleenmyyjakartta, josta 10ytyvat kaikki Masajon aktiiviset jallen-
myyjat.
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Taydessa toiminnassa oleva kartta mahdollistaa niin yrityksen asiakaspalveli-
jalle kuin asiakkaallekin loytaa lahimman jalleenmyyjan. Napsauttamalla seu-
tua, jolta haluaa l6ytda lahimman jalleenmyyjan, avautuu ndkyma, jossa ovat
kaikki sen seudun jalleenmyyjéat. Vaihtoehtoja on yleensé useampi. TA&ma on

hyva siltd varalta, jos ensimmaisella lahimmalla jalleenmyyjalla ei satu ole-

maan tuotteita. Katso kuvio 10, jossa nékyvat Lapin alueen jalleenmyyjat.

ipeal i [#== Intiaanisokeri
apin alueen jélleenmyyijat
[#=% Kayttéohjeet
Yritys Osoite | Postinro.| Postitmp. Puhelin IQ Reseptit
Taavolagérden Kukkola 254 | 95381 Haparanda | 56,46 703a30088 W
Sverige *
Fysioterapiapalvelu Ivalontie 12 | ooonn alo 040 708 4850 S S
Merja Helenius 2. krs
Fvsioterapiapalvelu Pia | |\ i oure e 99800 | alo 016676311
Aikio
Life Kemi ;ﬂppakﬂt” 94100 | Kemi 016-256996
Vaihtoehtokauppa Sankarikatu Takaisin kartalle
Laituri ! Kulttuurivoimala 128 94100 Kemi 0400 719 274
Ry 1. Paakaupunkiseutu
Luoston Quta-Serviisi Honkatie 2 | 98555 LUOSTO 0400 638833 2. Uusimaa
Pallaksentie 3. Satakunta
Hoitopiste Kamomilla g 99300 Mugcnio 0400 9459377 Varsinais-Suomi
4. Pirkanmaa/Hame
Sodankyldn Hyvin Olon | Unarintie 13 - 5. Kymi
99600 Sodankyld | 0500-896 373 o EYEIN
Keskus Oy B o 6. Etela-Savo
7. Keski-Suomi
Takaisin 8. Vaasa

9. Pohjois-Savo
10. Pohjois-Karjala
11. Oulu

12. Lappi

13. Ahvenanmaa

KUVIO 10. Lapin alueen jalleenmyyjat

Jalleenmyyjasta on nakyvilla lyhyt mainoskuvaus sen omasta toiminnasta,
toimialasta ja mahdollisimman tarkat yhteystiedot. Samalla on mahdollista
nahda liikkeen aukioloajat tai palveluaika ja tarkistaa, onko jalleenmyyijalla
tuotteita myytavana. Jokaisen jalleenmyyjan on mahdollista ohjata asiakas
myo6s suoraan omille sivuilleen suoran www-linkin kautta. Jalleenmyyjalla
myytavat tuotteet ovat listattuna alla (ks. kuvio 11). Yleensa jalleenmyyjat valt-
tavat hintatietojensa paljastamista, mutta muutamia hintoja on tullut n&htaville.
Kolme viivaa perajalkeen tuotetietojen lopussa tarkoittaa, ettéa jalleenmyyja
haluaa salata hintatiedot.
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14 Indlaanisokeri
Vaihtoehtokauppa Laituri / Kulttuurivoimala Ry | [#=% Intiaanisokeri]
|| {#=*Kayttéohjeet |
[#% Reseptit |

Laituri on Kultuurivoimalayhdistyksen toimipisteeseen
perustettu vaihtoehtotuotteiden myyntipiste. Laituri toimii
Kutttuurivaimalan ideclogian mukaisesti ihmiscikeuksia,
kultuurin menimuotoisuutta, ympdristds ja luentoa

lan“ﬂI kunninittaen.

Edustaja:
Osoite: Sankarikatu 12 B
Postinumero: 54100

Postitoimipaikka: | Kemi |

Takaisin kartalle

Sdhkopostiozoite: | laturi@kutttuuriveimala. fi

Puhelinnumera: 0400 715 274 1. Padkaupunkiseutu
2. Uusimaa

3. Satakunta/

Lal'rturin tuutevalikujmaﬂp kuuluu mm. Reilun kaup.:an kahvia Varsinais-Suomi

Reilun kaupan teetd, Reilun kaupan suklaata, Reilun kaupan 47Pirkanmaa [Hime

Toimiala: jalkapalioja, ""'mpdristdystdviliset pezuaineet, Paikallisia 5' Kymii

tuotteita, Kulttuurivoimalan omat tuctteet ja Galleria Voiman ﬁ' Eteli-Savo

Sl 7. Keski-Suomi

Aukioloaikal 8. Vaasa

vk, ma-pe 12.00-17.00, la-su 12.00-16.00 0. Pohicis-Savo
Lis4d tistoa: L - 10. —1—"1—P°||‘ ois-Karjala

www. kulttuurivoimala.fi }i %i
13. Ahvenanmaa

Fax:

Tuote Yksikki Myyjin Kommentti

Intiaanisokeri

(hiencna) 300 4 =

Intiaaniznkari

KUVIO 11. Lapin alueen jalleenmyyja: Vaihtoehtokauppa Laituri

6.2.2 Jalleenmyyjien rekisterdityminen jalleenmyyjakarttaan

Kaikille jalleenmyyjille l1&hetettiin postitse kirje, jossa heille annettiin salasana
ja tunnus kartalle rekisteroitymista varten. Kirjeessa oli tarkat ohjeet, mista
rekisterdintitilaan paasee. Kirjeessa oli kuva nettisivujen alareunasta, jossa oli
kuvake, mitd kautta paésee tilaan, jossa sy6ttaa tunnus ja salasana. Kirje on

taman tyon liitteend. (ks. liite 2.)

Kaikki jalleenmyyjat saivat samanlaisen tunnuksen ja salasanan, jotka ovat
kaytossa vain rekisterdintikampanjan ajan. Tila, jossa tietoja syotetéaan, on
kaikille samanné&kdinen (ks. kuvio 12). Etusivulla on ensimmaisena tiedote ja
viereisella valilehdella mahdollisimman kattavat ohjeet jarjestelméan kayttoon.

Ohjeet loytyvat seka tekstimuodossa ettd kuvitettuna. Tarkoitus on, etta kaikki
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jalleenmyyijat rekisterdityvat kartalle huolimatta siita, etta haluaisivat pysya
piilossa. Sita varten heilla on mahdollisuus jattaa tietojen lisayksen yhteydes-
sa merkkaamatta ruutu, jossa sanotaan: Tiedot yrityksesté saa julkaista Masa-
jon www-sivuilla. TA&ma on erittain harvinainen toive, mutta ainakin yksi tapaus
on tiedossa. Tama vaihtoehto mahdollistaa myds erikoistoiveita toivovan jal-
leenmyyjan rekisteréimisen. Valintana on myds mahdollisuus ilmoittaa jaavan-

sa pois tiedotteiden postituslistalta.

i\iA‘SI&] O Andien, Suomen ja Japanin yhteistyo

Tervetuloa Jalleenmyyntitietojen hallintatilaan!

Tiedotukset Ohjeet

Hyvia yhteistySkumppanimme,

Etusivu Olemme iloisia saadessamme esitell3 Teille osan uudistuneita www-sivujamme. Nyt Teilla on
Omat tiedot mahdaollisuus mainostaa yritystanne. tai yvhteistydtoimintaa www-sivuillamme. Talla sivustalla teilla on
mahdollisuus lisata ja muuttaa yritystietojanne, seka kasitella tietoja myytavista Masajon tuotteista.
.. Pamittamalla tuotetietojanne, voimme luottavaisesti palvella alueenne asiakkaita ja ohjata heidat
Kirjaudu ulos luoksenne. Antamanne tiedat julkaistaan jalleenmyyjakartassa 26.9.2008

Tiedot paasette lisddmaan vasemmassa laidassa olevasta "omat tiedot” linkistd. Tunnus tulee
olemaan sahkdpostiosoitteenne. Salasanassa suosittelemme kayttdmasn vahintdan kahdeksan
merkkia ja sekoittamaan tekstin joukkoon numeroita.

Vaihtoehtona on mahdolliduus julkaista hintatiedot tuotteista. Jos ette halua toimia julkisesti
yhteistyékumppaninamme, niin voitte poistaa merkin ruudusta, jossa annetaan lupa julkaista tiedot
wwwi-sivuilla ja nauttia palvelustamme ilman, etta tietonne tulevat julki.

Makein terveisin:

-Masajon vaki

KUVIO 12. Ensikirjautumisen eli rekistergditymistilan etusivu

Kun rekisterdinti on tehty, jalleenmyyja ohjataan kirjautumaan ulos ja palaa-
maan takaisin, mutta talla kertaa itse syottamallaan tunnuksella ja salasanalla.
Onnistunut kirjautuminen avaa nakyviin jalleenmyyjan oman henkilékohtaisen
tai kauppakohtaisen tilin. TA&ma on se tila, jossa kaikki varsinaiset muutokset
ja paivitykset tehdaan jalleenmyyjan kauppapaikkaan. (ks. Kuvio 13.) Valileh-
della yritystiedot on nakyma siitd, milta kortisto nayttaa julkisesti kartalla. Yri-
tystietojen muokkaus -vélilehdelta paasee paivittamaan yrityksen tietoja ja
muuttamaan salasanaa. Valilehdella tuotetiedot on mahdollista lisata jalleen-
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myytavia tuotteita ja niiden yksityiskohtia. Samassa tilassa hoituu tuotteiden
muokkaus ja poisto. Tuotteita on mahdollista lisata vain pudotusvalikosta, joka

on jarjestelman yllapitajan paivittama.

MA.‘SM],@ Andien, Suomen ja Japanin yhteistyo

Vaihtoehtokauppa Laituri /| Kulttuurivoimala Ry

Yritystiedot Yritystietojen muokkaus Tuotetiedot

Tuotteen lizdys
Etusivu Tuote; - valitse taalta tucte - -
Omat tiedot
e Paino/rksikkd: 0 g =
Kirjaudu ulos Hinta: 0 [T Hinnan saa nayttas tuotetietojeni yhteydessa
Lisatietoa:
Tallenna
Paino/ Hinta Hinta e
Ll Vit | |l licis it N =tanetas
Intiaanisokeri (hienona) 300 g| 0.00 Ei
Intiaanisokeri (hienona) 500 g| 0.00 Ei
Intiaanisokeri (hienona) 1 kg| 0.00 Ei
Ruususuola (hienona) 250 g| 0.00 Ei
Ruususuola (hienona) 500 g| 0.00 Ei
Ruususuola (hienona) 1 kg| 0.00 Ei

KUVIO 13. Jalleenmyyjan oman tilin hallinta
6.2.3 Masajon osuus jarjestelmassa

Suuri tyd jarjestelméan hallinnoimisessa saastyy onneksi silla, etta jalleenmyy-
jat kirjaavat itse omat tietonsa ja pyrkivat paivittAmaan niita. Yritykselle jaa
tehtavaksi seurata jarjestelman toimivuutta ja jalleenmyyjien aktiivisuutta tuo-
tetietojen ja yritystietojen paivittamisessa. Jarjestelman hallinnoija paasee hal-
linnointitilaan tunnuksella ja salasanalla. Hallinnoijia on kahta tasoa: rajoitetut
oikeudet ja taydet oikeudet. Rajoitetuilla oikeuksilla ero taysiin oikeuksiin on,

ettd paasy muuttamaan hallinnoijiin liittyvia tietoja evataan. Hallinnointitilassa
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on mahdollista seurata kaikkia rekisterdityneita jalleenmyyjia (ks. kuvio 14).
Heidan tietojaan on mahdollista muuttaa tarvittaessa. Jalleenmyyjatietojen
luominen on my6s mahdollista, jos hanella itsellaan ei ole paasya nettiin tai
han muuten vain kokee tehtavan ylivoimaiseksi. Kun tiedot uudesta jalleen-
myyjasta on rekisterdity, hanelle lahtee automaattisesti tiedotus sahkodpostiin,
jossa on salasana ja tunnus silta varalta, ettd on halukas omatoimisesti paivit-

tamaan omaa tilidan.

MA‘SAI}@ Andien, Suomen ja Japanin yhteistyo

Asiakkaat
Avoimet Jilleenmyyjét Perusasiakkaat Lisaa
Nro Yritys Sukunimi Etunimi Osoite Postinro. Postitmp.
4 Ahopaja ry Virkorinne-Lahtinen | Tarja Ahotie 20, lastaussita 33800 Tampere
2: ALAJERVEM LUONTAISTUOTE WMylykangas Terttu Paavolantie 1 62900 Alajdrvi
Etusivu
3 Anjan Kidet Tmi Hamdldinen Anja Leohilahdentie 4 44780 Vinijari
4 Anne Jouttenus Jouttenus Anne Riitidl&ntie 187 37830 Viiala
Asiakas-
hallinta: 5 ARC-Coachman Ky Korsontie 22 B 16 01450 Vantaa
Asiakkaat
Tilaukset (3 Arja Tastula, Parturi-Kampaamo Arja | Tastula Arja Jdrviucmantie 17 63300 Alavus
Varaukset
Viestinta T Aurin Salonki Viirakivi Soil Poutaméentie 12 00360 Helsinki
Yllépim' 2 Aurinkotuli Sérkijdrventie 8 09120 Karjalohja
Tuotteet 3
ATt 3 LE: 2;%:2:::;‘;‘M Lesonen Riitta Tuomarinkehd 3 25700 | Kemid
Seuranta Circlum Farmasia Oy | Hakaniemen
Hallinnoiiat 10 Aoleck Sittasaarenkatu 18 00530 Helsinki
4 Citymarket Kupittaa Aaltonen Hannu Uudenmaantie 17 20700 turku
Kiriaudu ulos 12 Dipl. kosmentologi Kaperi Sirpa Pekantie 14 58500 Punkaharju
Rirjaudu ulos

KUVIO 14. Hallinnointitila, asiakastiedot

Asiattoman kaytoksen tai provosoivan sisallon takia jalleenmyyjan tiedot on

mahdollista poistaa kokonaan tai tilin voi laittaa niin sanotusti hyllylle joksikin
aikaa. Jarjestelma mahdollistaa myos sahkopostilla l1ahetettavan massavies-
tinnan kaikille jalleenmyyijille jotka ovat antaneet luvan viestien vastaanottami-

seen.

Jalleenmyyjan kavijaaktiivisuutta on mahdollista my6s seurata. Joka kerta,
kun rekisteroitynyt kayttaja kirjautuu sisdan, tietokantaan tallentuu merkinta,
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jossa on kayttajan tunnistin, aika ja paivamaara. Hallinnoijan on kateva nahda
kirjautuneen tarkka aika ja paivamaara, kun han on viimeksi kayttanyt jarjes-
telmaa (ks. kuvio 15). Tama on tehokas tydkalu, kun arvioidaan kayttajaaktii-
visuutta. TAman tyokalun avulla on mahdollista saada suuntaa antavaa palau-
tetta jarjestelméan toimivuudesta. Kavijalistalla on ensimmaisena kaikkein eni-
ten kirjautumisia tehnyt. Tasta voi olla apua yritykselle, jos halutaan palkita
aktiivisin kavija tai halutaan esimerkiksi muistaa joulukortilla tiettyja jalleen-
myyjia. Kavijalistalla on talla hetkella ensimmaisena kayttajatunniste, joka kir-
jautuu, kun rekisterdidytddn ensimmaista kertaa. Tasta on ollut apua opinnay-
tetyn tekijalle arvioitaessa, kuinka kutsu rekistergdintiin otettiin vastaan. Lista
jalleenmyyijien rekisterditymisajankohdista ja paivamaarista on nahtavilla liit-
teissa. (ks. liite 3.)

5\1&‘81&]@ Andien, Suomen ja Japanin yhteistyo

Vaihtoehtokauppa Laituri / Kulttuurivoimala Ry

Kavijalista | S konbuer L et |
Kévijan seurantarekisteri
Kéyntien ajankohdat
Nro Paivimaara Aika
Etusivu 1 02.10.2008 18:01:25
2 03.10.2008 12:15:50
3 02.10.2008 12:44:20
1 4 13.10.2008 13:23:15
Asiakas- = =
hallinta: 7 10.12.2008 18:51:32
Asiakkaat
Tilaukset -
Varaukset Jalleenmyyja
Viestinta Yritys: aihtoehtokauppa Laituri /
= Kultuurivoimala Ry
Yllapito: Etunimi:
Tuotteet imi
és'Tu otteet Osoite: Sankarikatu 12 B
euranta =
= = F ; 84100
Hallinnoijat =
Postitoimipail Kemi
Puheli o 0400 719 274
Kirjaudu ulos Takaisin

KUVIO 15. Kavijan seurantarekisteri

Valmiin tuotevalikon jalleenmyyjien kayttoon tekee hallinnoija. Toiminto on

hyvin yksinkertainen. Tuotteen nimi joko lisataan listalle, muutetaan tai poiste-
taan sielta (ks. kuvio 16).



Tuotenimet ‘

Lisdd tuote
Tuote:

Lisaa

Jilleenmyyijille nakyvat tuotteet

Intiaanisokeri {(hienona)

Ruususuola (hienona)

Suolamyll

upu

Intizanisokeri loina

Ruususuola (karkeana)

Sirotin Ruususuola {karkeana)

Sirotin Ruususuola (Hienona)

Intizanisokeri {rakeisena)

- valitse tadlta tuote -

KUVIO16. Tuotenimen lisaaminen jalleenmyyjien valikkoon

Hallinnoija jolla on taydet oikeudet, paasee lisaamaan, muuttamaan ja pois-
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tamaan jarjestelmassa toisten hallinnoijien tietoja. Han voi paattdd, saako uusi

hallinnoija kaikki vai rajalliset oikeudet.

Hallinnoijat

Hallinnoijat Lizdd

Hallinnoijan liséys
Sukunimi:
Etunimi: @
Tunnus: @
Salasana: @
Tila: @ Hallinnoija Hallinnoija, jolla kaikki oikeudet
Tallenna

KUVIO 17. Hallinnoijien hallintatydkalu
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7 TUTKIMUSKYSYMYKSET JA ANALYYSI

Miten jalleenmyyjat suhtautuivat uuden hallintajarjestelméan kayttoonot-
toon Masajon www-sivuilla, joka vaati oma-aloitteista rekisterditymista,

mutta antoi mahdollisuuden ilmaiseen mainontaan?

Kaikille, seka aktiivisille etta passiivisille Masajon jalleenmyyjille, l&hetettiin
kirje, jossa kutsuttiin heidat rekisterditymaan yrityksen uuteen jalleenmyyja-
karttaan, joka julkaistaisiin kirjeen saamisesta noin viikon kuluttua. Rekisterdi-
tyminen tarkoitti sita, etta he saisivat yritystietonsa nakyville koko maan katta-
vaan jalleenmyyjakarttaan. Masajo ohjaisi yksittaisia kuluttajia olemaan suo-
raan yhteydessa lahimpaan jalleenmyyjaan. Kutsukirjeessa oli tunnus ja sala-
sana. Niiden liséksi oli pienimuotoinen kuva, josta tunnistaa linkin tilaan, jossa

tunnusta ja salasanaa kysytaan (ks. liite 2 kirje yhteistyokumppanille).

Kirjeitd lahetettiin vahan paalle kuusisataa kappaletta 18.9.2008 kakkosluokan
kirjeing, jotka olivat 23.-24.9. perilla. 23. paivana rekistergintitilassa kavi nelja
jalleenmyyjaa ja 24. paivana 53. Osa kaynneista on saattanut olla kokeilua tai
rekisterdinti on jatetty kesken, niin etta jokaisella kayntikerralla ei tullut rekiste-
réintid. Seuraavana paivana 25.9. kavijamaara kaantyi laskuun edellisesta
maaralla 40. Sitd seuraavana paivana kavi 18. Lokakuun loppuun mennessa
kaynteja rekisteroityi 227 kappaletta, joista noin 15 kertaa oli jarjestelméan tes-

taajan kaynteja.
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53

Kuvio 19. Kavijaseuranta jarjestelman kayttoonotosta lokakuun loppuun

Marraskuun alusta joulukuun 10. paivaan asti kaynteja tuli vain 18. Rekisteroi-
tyneita jalleenmyyjia tietokannassa oli yhteensé 159. Sataa rekistergintid odo-

tettiin, joten odotukset ylittyivat selkeasti.

Masajolle palautui 23 kirjetta, jotka eivat l0ytaneet perille. Jalleenmyyjat olivat
joko muuttaneet tai lopettaneet toimintansa. Soitot henkildille, joilta kirjeet pa-
lautuivat, johtivat neljan uuden jalleenmyyjan luo. Kahdelta jalleenmyyjalta tuli
sahkopostia, jossa he kertoivat saaneensa uusia asiakkaita jalleenmyyjakar-
tan kautta. 16 jalleenmyyjaé&, jotka eivat jostain syysta olleet saaneet kirjetta ja
olivat huomanneet jalleenmyyjakartan, pyysivat paastd mukaan. Naiden lisak-
Si viisi asiakasta, jotka nakivat jarjestelman ja joilla oli todennakdisesti jonkin-
muotoista jalleenmyyntitoimintaa, rohkaistuivat tulemaan kartalle mukaan jal-

leenmyyijinéa.

Suurella osalla jalleenmyyijista ei ole tuotetietoja laisinkaan nékyvissa kauppa-
paikoillaan. Osittain tama johtuu siitd, etté tuotteiden saamisessa oli Masajon
pisin katko, joka nékyi myos jalleenmyyjien varastossa. Tahan paivaan men-
nessa (10.12.) tilanne on kuitenkin tasoittunut ja valtaosa jalleenmyyjista on
saanut tuotteita varastoonsa. Tuotetietojen péaivitykseen ei kuitenkaan ole vie-

la merkittdvaad muutosta tullut.
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On ollut selkeda huomata, etta jalleenmyyijien aktiivisuus kirjautumisessa on
selkeasti romahtanut rekisterdintikauden jalkeen. Syita tahan kayttaytymiseen
on useita. Yksi voi olla joulukiireet, toinen voi olla selkean arvon saamisen
puuttuminen. Kolmantena syyna epailldan sivuston sisallon ja tiedon muuttu-

mattomuutta.

Mika on jalleenmyyntikartan julkaisemisen vaikutus pienasiakkaiden os-

tokayttaytymiseen ja tuotteiden tilaamiseen Masajolta?

Asiakkaat, jotka kyselivat jalleenmyyijista, olivat hyvillaan, kun saivat Masajon
henkilokunnalta nopeasti ohjausta lahimmasta myyjasta. Selkeéata muutosta
pienasiakkaiden ostokayttaytymisessa on ollut vaikea huomata. Mielenkiintois-
ta on ollut se, etta pienasiakkaat ovat tilanneet Masajolta tuotteita lahestul-
koon yhté aktiivisesti kuin ennen jalleenmyyjakartan julkaisua siita huolimatta,
ettd heitd on ohjattu [ahimmalle jalleenmyyjalle. Syyné voi olla hinta, tuttu ja
turvallinen tapa hankkia tuotteita tai sitten tilausten maara on vain suhteessa
kasvanut. Merkittavd muutos on kuitenkin syntynyt Masajon ja jalleenmyyjien
vdlille. Jalleenmyyijien luottamus Masajoon on vahvistunut sen tiedon myota,
ettd asiakkaita ohjataan suoraan heille. Yhteisty6 heidan kanssaan on kasva-

nut. Jalleenmyyjien tilausmaarat ovat kasvaneet edelleen.

Miten jarjestelmé& vastaa Masajo Oy:n asettamiin viestinnan, asiakashal-

linnan ja markkinoinnin haasteisiin?

Jarjestelma mahdollistaa sdhkopostiviestin |ahettamisen kaikille aktiivisille jal-
leenmyyijille yhdella lahettamisella. Kaikki jalleenmyyijat, jotka rekisterdityivat
jarjestelméan kartalle, osoittivat halukkuutensa saada sahkopostia Masajolta
liittyen jalleenmyyntiin. Seuraavan kerran, kun on tarvetta olla heihin yhtey-
dessa, se kay todella helposti ja nopeasti. Syy voi olla vaikka muistutus tuote-
tietojen paivittdmisessa jalleenmyyjakartalla. Viestinta on tehokkaampaa ja
huomattavasti nopeampaa kuin ennen, jolloin se tapahtui yleensa tilauksen
yhteydessa lahetettyna kirjeenéd. Kustannussaastot ovat suuret. Jarjestelman
kayttoonottokutsukirjeiden lahettamisen kaltaista projektia ei tarvitse enéaa
tehda. TyOaikaa kirjeiden lahettamiseen kului noin 16 tuntia ja kirjeiden lahet-

tamisen materiaalikulut olivat noin. 330 €.
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Jalleenmyyjien asiakastiedot ovat nyt ajan tasalla. Tiedot ovat heidan paivitet-
tavissadn. Ongelmana yritykselle on vield havaita néiden asiakkaiden tekemaét
muutokset ja paivittda ne varsinaiseen Passeli-laskutusohjelmaan. Talla het-
kella tarkat asiakastiedot ovat ainoastaan jalleenmyyjista. Tilaavien pienasiak-
kaiden tietoihin saa varsinaisen kontaktin vasta sitten, kun Masajo julkaisee
jarjestelmalaajennuksen, josta on mahdollista tilata tuotteita verkkokaupan
tapaan.

Vuoden 2008 joulukortit [ahetettiin kaikille rekisterotityneille jalleenmyyjille.
Osoitetiedot olivat oikeita ja paivitettyja ja ne olivat helppo poimia tietokannas-
ta ohjelmaan, joka tulosti osoitteet kirjekuoriin. Kustannuksia saatyi myos tas-
sa tapauksessa. Yritys paransi omaa tunnettuuttaan ja vahvisti omaa imago-
aan tarjoamalla ilmaista mainosta omille jalleenmyyjille jalleenmyyjakartan

valityksella.
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8 POHDINTA

Jatkokehityksen ehdotelma

Jarjestelman kayttoonoton jalkeen on hyvin tarkeaa seurata ohjelman toimi-
vuutta. Kayttajien vikailmoituksiin tai kysymyksiin tulisi reagoida mahdollisim-
man nopeasti ja mahdolliset virheet tulisi korjata.

Tuotetietojen hallintatydkalun kayttoa olisi hyva ohjeistaa enemman ja siita
tulisi tiedottaa sahkopostitse kaikkia rekisterdityneité jalleenmyyjid. Tuotetieto-

jen paivitys nakyy jaaneen monelta jalleenmyyjalta tekematta.

Jotta asiakashallintajarjestelma toimisi tdydessa laajuudessaan, seuraavaksi
olisi hyva lisata tilausjarjestelma, jolla asiakkaat ja jalleenmyyjat voivat tilata ja
varata tuotteita. Samalla se toimisi erdanlaisena tuotteiden markkinointityoka-
luna. Talla hetkella kuvia tuotteista on ainoastaan muutama ajankohtaista-
osion uutispalstalla. Tilausjarjestelmé mahdollistaisi myds perusasiakkaiden
asiakastietojen hallinnoimisen jalleenmyyjatietojen lisaksi, kun he rekisterdity-

vat tilauksen tai varauksen tekemista varten.

Yrityksen nettisivuilla ei ole talla hetkella varsinaista kavijalaskuria. Ainoastaan
asiakashallintajarjestelméan jaa merkinté sisdan kirjauduttuessa. Kavijalasku-
rilla saa hyvin nopeasti kuvan siita, mika on kavijoiden eniten vierailema sivu.
Sen jalkeen olisi hyva katsoa, saavatko asiakkaat talla hetkella konkreettista
arvoa kaynnilldan. Loytavatkod he sen, mita etsivat. Hyvin tarkeata olisi tehda
kysely Masajon asiakkaille, kuinka he kokevat yrityksen digitaalisen ja perin-

teisen asiakaspalvelun.
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Liite 1. Kuvallinen ohje Masajon Yhteistydkumppaneille

www.intiaanisokeri.fi

1. Linkki kirjautumiseen: sivun vasemmassa alanurkassa on kuva, joka on
I6ydetty Incojen temppelista. Klikkaamalla sitd paésette vain teille tarkoitettuun
kirjautumisikkunaan.

valokuvia sokerituotannosta ja Ruususuolan haasteelisesta
toimituksesta.

Asiakkaat, jotka ovat aikaisemmin tlanneet tuotteita, voivat tehda
tlauksen nditta sivuita. Uusia asiakkaita pyydetaan tekemaan
tlauksensa puhelimitse kattavamman asiakaspalvelun saamiseksi.

Masajo ottaa migleldan vastaan palautetta ja kokemuksia tuotteiden e
vaikutuksista Teile. Myos omat reseptinne otetaan kitolisina vastaan,

jotta ne voisivat palvella myds muita kdyttajia. Kalken taman voitte

tehda osiossa "Palautteet”.

Masajo haluaa kittad erityisesti Ulkoministeritn ja yliopistojen edustajia,
|laakareita, terapeutteja ja hoftohenkiokuntaa seka kaikkia muita
vaapaaehtoisia korvaamattomasta avusta taman yhteistydn luomiseksi
ja edistamiseksi.

Masajo kittaa myos Teitd yhteistydsta seka kinnostukestanne.

Hankkeen arkkitehdit

Copy 5]
MASAJO Lahnuksentie 22, 01800 Klaukkala, Puh. 09-2769 1050

2. Sisaankirjautuminen: Alla olevan kuvan mukaan kirjoittamalla saamanne
tunnuksen ja salasanan, paasette sisdan suojattuun tilaan, jossa voitte luoda
oman kayttajatilinne.

Kayttdjatunnus:
|| Salasana:

_ Siirry palveluun!

s a Sen ja salasanan,
ota yhteys firjesteiménvalvojaan.



http://www.intiaanisokeri.fi/
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3. Suojatun tilan etusivu: Taman nakoinen tiedotusikkuna avautuu onnistu-
neen kirjautumisen jalkeen. Vasemmassa laidassa on linkki "Omat tiedot” jos-

ta paasette kirjaamaan yhteistietonne.

(l Tervetuloa "'L.e_rlmyyntitietoien hallintatilaan!
l i )| Ohjeet

Hyva yhteistybkumppanimme,

QOlemme iloisia saadessamme esitelld Teille osan uudistuneita www-sivujamme. Nyt Teilld on
mahdollisuus mainostaa yritystanne, tai yhteistydtoimintaa www-sivuillamme. Talla sivustolla teilla on

| mahdollisuus lisata, muuttaa ja poistaa yritystietojanne, seka tietoa myytavistd Masajon Tuotteista.
i Paivittamalla tuotetietojanne, voimme luottavaisesti palvella alueenne asiakkaita ja ohjata heidat
|| Kirjaudu ulos
luoksenne.
I Vaihtoehtona on mahdolliduus julkaista hintatiedot tuotteista. Jos ette halua toimia julkisesti
I yhteistyékumppaninamme, niin voitte poistaa merkin ruudusta, jossa annetaan lupa julkaista tiedot
ivuilla ja nauttia palvel 1me iIman, etta tietonne tulevat julki.
t Makein terveisin:

-Masajon vaki

4. Omat tiedot: Punaisella tahdella merkityt kentét ovat pakollisia. Sahképos-
tiosoite on hyvin tarkea. Se toimii teidan tunnuksena kirjautuessa jatkossa si-
saan. Tahan osoitteeseen saatte myds kuittauksen onnistuneesta rekisteroi-

tymisesta.

MA‘S}N}@ Andien, Suomen ja Japanin yhteistyd

Hyva yhteistyokumppanimme!

Olkaa hyva ja tayttakaa alla olevat kentat. Punaisella tahdella merkityt kohdat ovat pakollisia.
Tallenna’ nappia painaessanne, tiedot tallentuvat tietokantaan. Jos jatitte rastin ruutuun:"Saa julkaista netissa".
niin antamanne yritystiedot nakyvat Jalleenmyyijien listalla. Muuten tietonne pysyvat salassa.
Voitte muuttaa ja péivittaa tietojanne kirjautumalla uudelleen antamallanne sahkdpostiosoitteclla ja salasanalla I

il

Yritys- ja rekisterdintitiedot

Kirjaudu ulos

Vritys tai myyi: *

Lyhyt mainos toiminnastanne:

Edustajan Etunimi

Edustajan Sukunimi

Osoite:

Postinumera: *

[l Posttoimipaikka: *

H Maskunta: * -

Sahkspostiosoite: * (Tunnus)

Salasana: *

Puhelinnumero: *

V_hnnie:
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5. Omien tietojen tallennus: Kenttien tayttamisen jalkeen voitte tallentaa tie-

tonne alla olevasta "tallenna” painikkeesta. Ennen sitd kannatta huomioida,

etta jos ette halua julkaista tietojanne jalleenmyyjakartassa, niin merkkaatte

pukki-merkin pois laatikosta "Tiedot yrityksesta saa julkaista Masajon www-

sivuilla”.

Yritys- ja rekisterointitiedot

ritys tai myyid: *

Esimerkckiyrtys Oy

Lyhyt mainos toiminnastanne:

Teemme kaikenlaisia luontaisia hoftoja ottaen huomicon
asiakkaidemme tarpest. Teili on okeus saada juuri
teille sopivaa palvelua

I% Edustajan Etunimi. Ercki
| Etusivuy
O tiadot Edustajan Sukunimi Edustava
Osoite: * Luortopolku 34
Kitiomdrevlos Postinumero: * 12345
Airjaudu ulos
Postitoimipaikka: * Valkkyla
Maakunta: * Pilkanmaa / Hame -

Sahkbpostiosofte: * (Tunnus)

i edustava@esimerdiyritys f

Salasana:* 0 | eesss
Puhefinnumero: * 055-5253030
V-tunnus: 12345678
Fax:

L
Teimiala.

Aukioloaika/ palveluaika:

05.00-17:00 Ma-Pe

W w-sivut:

wiwnw esimerickiyritys fi

[¥] Tiedot yrityksests saa julkaista Masajon www-sivuila

Copyright @ Massjc 2008

Sivusto péivitetty 11.09.2008

6. Tallennuksen jalkeen: Tallenna painikkeen painamisen jalkeen avautuu

viesti onnistuneesta tallennuksesta. Taman jalkeen teidan tulee kirjautua ulos

ja kirjautua uudelleen omalla uudella tunnuksella, eli sahkdpostiosoitteella ja

antamallanne salasanalla. Vasta sen jalkeen tietonne julkaistaan www-

sivuillamme kohdassa "lahimmat jalleenmyyjat”.

MA@@]O Andien, Suomen ja Japanin yhteistyo

l
|
I
Kiitos Erkki Edustaval Tietonne on nyt tallennettu Masajon yhteistygkumppanit -tietokantaan.
Teille on nyt avattu oma kayttajatili.
Etusivu Kirjautukaa nyt ulos ja kirjautukaa takaisin hallintotilaan omalle tilillenne. Tilille paasette antamallanne
Omat tiedot tunnuksella, eli sdhképostiosoitteella ja salasanalla. Sitten vasta sy6ttamanne tiedot tulevat julki

www-sivuillamme, jos hyvaksyitte tietonne julkaisemisen Sielta pa3sette paivittamaan antamianne
toimintaanne liittyvid tietoja ja lisdamaan tuotetietoja. Voitte myds katsoa milta julkaisemanne tiedot
Kirjaudu ulos nayttavat asiakkaillenne.

( Kirjaudu ulos
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7. Uudelleenkirjautuminen: Painikkeesta "Palaa takaisin hallintotilaan” paa-

sette suoraan uudelleenkirjautumistilaan.

8. Kirjautuminen omalla tunnuksella: Onnistuneen kirjautumisen jalkeen

Olet kirjautunut ulos!
Tervetuloa pian uudelleen!

[ Siirry Masajon sivuille ]

Palaa takaisin hallintotilaan

omilla tunnuksillanne naette jo etusivulla yrityksenne tai myyjanne nimen. Ta-

ma aukeama on muuten samanlainen kuin ensimmaisella rekisterdintikerralla,

paitsi ettéa "Omat tiedot” osio on laajempi. Siella voitte paivittaa yritystietojanne

ja katsella milta antamanne tiedot nayttavat kokonaisuudessaan myos asiak-

kaillenne.

= g

‘:’7"":%\ MA‘SA‘]@ Andien, Suomen ja Japanin yhteistyo

Etusivu y
Omat tiedot

Esimerkkiyritys Oy

| Kirjaudu ulos

Esimerkkiyritys Oy

Teemme kaikenlaisia lvontaisia hoftoa oftaen huomioon
Logo asiakkaidemme tarpeet. Teill on oikeus saada juuritelle
Edustaja: R
Osote: Luontopolku 3¢
Postinumero 12325

Valkiyla

ki M

Puhcinnumero: | 055-5253030
Fax
Toimiala: L
okl 09.00 - 17:00 Ma-Pe
palveluaike:

Lisaa tietoa:

www.esimerkkiyritys.fi

Loydat meilts naits tuotteita

Tuote. Myyjan Kommentti

| Yisikko

Tuotteet ovat loppu.
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9. Tuotetietojen lisdys, muokkaus ja poisto: Ostaessanne meilta tuotteita,
voitte lisatd ne omaan myymalaanne. Tama auttaa asiakkaitanne tietdmaan,
mita teilta milloinkin 10ytyy. Taman tuoteliséays toiminnon avulla voitte lisata
tuotteenne nayviin sen kokoisissa pakkauksissa, mihin niitéa itse pakkaatte.

Halutessanne voitte lisata sinne myos hintatietonne. Alla esimerkki

4 M&'SA‘]@ Andien, Suomen jaJapanin yhteistyo
EsimerkKiyritys Oy
1 Tuotteen liséys
| Etusivu Tuote i 1]
1l AhL el Paino/Vksikkd: olig =~
Kirjaudu ulos Hinta: 0[] Hinta jukaistaan tuotatiedoissa.
Kommentti
1 Tallerna )
ol Painol | Hinta| Hinta Ke ! =
Andeitta laadukasta téysruokosokeria
Intiaanisokeria 4 kg| 30.00 | Kylld | Alkuperdista Intiaanisokeria on taas.
saatavils

10. Tietojen jalkitarkastus: Uloskirjautumisen jalkeen voitte kayda tarkista-
massa milta tietonne nayttavat asiakkaidenne silmissa ja misté tietonne 10yty-

vat. Tama julkaistaan ensimmaisten rekisterdintien jalkeen 26.9.2008

Intiaanisokeri

Perheyritys Masajo on toiminut viralisesti Suomessa vuodesta 2000, 4 Kayttéohjeet
mutta epaviralisesti se sai alkunsa jo yii visitoista vuotta sitten, kun : -
perheen &iti, Marja-Leena Kuosmanen, teki paitaan painatuksen, jossa sl “““‘ﬂf

TERVETULOA MASAJON KOTISIVUILLE

kirjainta jokaisen perheen jdsenen nimestd, joista muodostui nimi
MASAJO,

Kuosmasen perhe asui Boliviassa vuodet 1993-1999. Tuolloin erityisesti
perheen isd, Matti E. Kuosmanen, sal mahdolisuuden tutustustua
syvadlisemmin paikalisin luonnontuotteisin ja niden ravintoarvoihin ja
terveyttd edistavadn vakutukseen. Muutto antoi isaksi mahdolisuuden
auttaa hmisia parantamaan ruokalutottumuksiaan ja hyodyntamaan
maaperan ravinteikkaita antimia.
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Loyda lahin jalleenmyyja: Kuvan 10 mukaan vasemmassa laidassa on pai-
nike "Loyda lahin jalleenmyyjd”, josta paasee katsomaan alla olevaa karttaa.
Alueen edustajat voi valita, joka kartalta tai vasemmassa laidassa olevan vali-

kon kautta.

Jalleenmyyjat Suomessa

() Envsineel)
L) Cenineehect |

W RUVagallckia

Tzkaisin kartalle

Mapsauta asuinseutuasi
kartalta ja katso laytyykd
sielta jalleenmyyijia.

6. Eteld-Savo
7. Keski-Suomi
8. Vaasa

9. Pohjois-Savo
10. Pohjois-Kariala
11. Oulu_

12. i

13. Ahvenanmaa

MASAJO

Andien, Suomen ja Japanin yhteistys

Esimerkkiyritys Oy

Takaisin
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Syotettyjen tietojen pitaisi nayttad suurin piirtein alla olevan kuvan mukaisesti.

Esimerkkiyritys Oy

Teemme kaikenlaisia luontaisia hoitoja oftacn huomioon

Logo asiakkaidemme tarpeet. Teild on oikeus saada juuri teille
sopivaa palvelua.

Edustaja: Erkki Edustava

Osoite: Luentopolku 34
12345

Postinumero:

Vilkkyld
ite: | erkki. imerkkiyritys. fi
Puhelinnumero: 055-5253030
Fax:
Toimiala: Ls
e 09.00 - 17.00 Ms-Pe

Lisdd tietoa:

www.esimerkkiyritys.fi

Intiaanisokeri

Takaisin kartalle

1. Paskaupunkiseutu
2. Uusimaa

3. Satakunta/
Varsinais-Suomi

4. Pirkanmaa/Hame
5. Kymi

6, Eteld-Savo

7. Keski-Suomi

8. Vaasa

9. Pohjois-Savo
10. Pohjois-Karjala
11. Oulu

EER N T 12. Lappi
13. Ahvenanmaa
: : Paino/ N _ e
Tuote Yksikko Myyjdn Kommentti
Andeita laadukasta %P mﬂqﬂdu
Intiaanisokeria 4 kg [tdysruckosokeria. Alkuperaista 30.00€) G g =
Intiaanisckeria on taas saatavila. 3 .anuppﬂdn_

Takaisin

Tassa vaiheessa haluamme onnitella teitéd onnistuneesta rekisterditymisesta!

Tietonne nakyvat julkisesti kaikille asiakkaillenne. Toivomme oman palstanne

palvelevan teidan asiakkaitanne ja samalla me voimme olla tiivimmassa yh-

teistyossa.

Onnea toiminnallenne ja paljon hyvid asiakkaita!

Ystavallisin terveisin:

Masajo vaki
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Liite 2. Kutsukirje jalleenmyyjille 16.09.08

\ Masajo

£7 Andien, Suomen ja Japanin
yhteinen tutkimushanke
Lahnuksentie 22, 01800 Klaukkala

Arvoisat Yhteistybkumppanimme!

Tana alkaneena syksyna haluamme lahestya Teita kiittden hyvasta yhteistyosta yh-
teisen hyvan puolesta. Samalla meilla on ilo esitell& Teille osa uudistuneita nettisivu-
jamme. Olemme pian julkaisemassa sivuillamme koko Suomen kattavaa jalleenmyy-
jékarttaa ja toivomme myds Teidan olevan sielld nékyvilla. Tamé on tapa jolla voim-

me ohjata asiakkaitamme luotettaville yhteistyokumppaneillemme, eli Teille.

Rekisterodityessa viralliseksi jalleenmyyjaksemme saatte www-sivuiltamme kayttoon-
ne oman asiakastilin ja "kauppapaikan”. Omalta tiliitdnne voitte tulevaisuudessa teh-
da tilauksenne. Sielld voitte muokata tietoja, kuten kauppanne/hoitolanne aukioloai-

koja, tietoja myytévista tuotteista ja saatavuuksista.

Rekisterdityminen jalleenmyyjaksi on tehty mahdollisimman helpoksi. Tarvittaessa
autamme mielellamme. Rekisterditymaan paasette sivultamme:

www.intiaanisokeri.fi Sivun alareunassa on kuvake jota klikkaamalla paasette kir-

jautumissivulle.

Rekisterditymisen tunnus on: yhteistyokumppani ja salasana on: kampanja08

Voitte halutessanne jattaa kauppapaikkanne julkaisematta jalleenmyyjakartastamme.
Toivomme Teidan kuitenkin rekisterdityvan yhteistyokumppaniksemme. Lisaéa ohjeita
saatte kirjauduttuanne sisaan. Kauppapaikat julkaistaan 26.9.


http://www.intiaanisokeri.fi/
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Odotamme tamén pienen tytkalun palvelevan asiakkaitanne ja myds edistavan Tei-
dan ja meidan valista yhteistydtoimintaa yhdessa Andien ja Japanin yhteistybkump-

paneiden kanssa.

Yhteisty6ta ja terveytta edistavin terveisin:

(Allekirjoitus)

Samuel Kuosmanen
Asiakaspalvelu
ICT-koordinaattori
samuel.kuosmanen@masajo.org
Oy Masajo Ab

Lahnuksentie 22 www.intiaanisokeri.fi 09-27691050
01800 Klaukkala asiakaspalvelu@masajo.org



mailto:samuel.kuosmanen@masajo.org
http://www.intiaanisokeri.fi/
mailto:asiakaspalvelu@masajo.org

Liite 3. Jalleenmyyjien rekisterditymisajankohdat

| Kavijalista | Kavijikohtaiset fiedot

Kavijan seurantarekisteri
Kayntien ajankohdat
TT?

1 19.09.2008 15:43.07
2 22052008 214314
3 230592008 11:41:03
4 23052008 121712
5 2305.2003 123529
3 23.09.2008 160339
T 24052008 095817
8 24052003 095527
8 24052008 10:45:11
10 24092003 105852
11 2405.2008 10:59:38
12 24052008 111028
13 24 05 2008 111444
14 24052008 MZ221

5 24092003 11:55:51
18 24052008 1158:35
T 24052008 12:01:00
18 24 05.2008 120257
19 24052008 12:.07.43
20 24092008 121955
21 24 052003 1222:54
22 24052008 12:41:48
23 24 52008 130026
24 24 05.2003 1301:16
25 24052008 13.02.25
25 24052008 1303:05
27 24 052003 134427
28 24 05.2008 1352:00
28 24052003 1359:17
30 2405.2008 135829
31 24092008 135931
32 24052003 T4:09:41
33 24052008 14:13:30
34 24 092003 14:16:49
35 2405.2008 151157
36 24052008 15:42:07
a7 24 052008 15:50.30
35 24052003 16:03:43
39 24092003 1820:47
40 24 052008 182418
41 24052008 162827
42 24 52008 16:25:44
43 24052008 16:45.07
44 24092003 17:01:41
45 24 052003 171438




100

24052008
24052008
24092008
24092008
24052008
24052008
24052008
24092008
24052008
24092008
24052008
24092008
24092008
24092008
24092008
25.05.2008
25082008
25092008
25082008
250582008
25082008
25092008
25082008
25082008
25082008
25082008
23092008
25082008
25092008
25082008
25082008
25092008
25082008
25082008
25052008
25082008
25082008
25092008
25082008
25052008
25082008
25082008
25082008
25082008
25082008
250982008
25092008
25082008
250592008
25082008
25052008
25082008
25082008
25082008
25082008

1720:35
172525
172531
1748:28
1759:29
1826:23
159:48:17
2007:23
20:14:43
201548
20:30:37
20:54:52
2255945
230619
23:15:03
070121
08:05:10
084517
09:03:45
09:39:19
1025:41
11:08:02
1126:56
11:35:46
11:35:58
11:35:20
11:48:45
12:02:08
12:08:11
12:13:56
122324
132811
13:42:28
134732
13:45:45
14.06:55
14:13:45
142123
14:45:31
14:55:01
14:58:02
15:15:03
15:18:16
15:18:18
15:47:40
1628:23
17:00:08
17:02:08
183702
19:07:5%
159:16:12
20:33:40
204515
2050:19
214710

60



1M
102
103
104
105
106
107
108
108
110
111
112
113
114
115
116
117
118
118
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
13
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
148
147
148
145
150
151
152
153
154
135

25052008
26.08.2008
26.05.2008
26.08.2008
26.09.2008
26.05.2008
26092008
26052008
26.08.2008
26.09.2008
26.05.2008
26092008
26.09.2008
26.08.2008
26.09.2008
26.05.2008
26.09.2008
26.09.2008
26.09.2008
26.09.2008
27052008
27052008
27.05.2008
27092008
27082008
28.05.2008
28.09.2008
28.09.2008
28.09.2008
28.09.2008
28.05.2008
28.08.2008
28092008
25092008
25052008
25052008
25052008
25092008
25092008
25.08.2008
25052008
30.08.2008
30.09.2008
30.09.2008
30.08.2008
30.05.2008
30.08.2008
30.09.2008
30052008
30.08.2008
30.05.2008
30.08.2008
30.09.2008
30052008
01.10.2008

215956
02:54:18
074637
07:54:53
08:40:28
094842
055405
10:04:28
10:04:52
10:37:34
113522
1141:42
123236
124512
13:55:M
135726
1526:36
154718
16:36:02
16:55:49
10:55:44
15:50:29
184723
200933
212321
075715
16:59:39
18:10:12
192853
193622
154726
200434
21:39:09
11231
13:43:.04
1428:35
15:05:04
1725:52
18:04:19
20:32:14
224110
059:32:40
110314
11:08:M
12:30:09
13:04:55
13:19:06
15:15:51
16:15:14
1620:08
16:34:45
171644
18:44:35
2001831
113511

61



156
157
158
159
160
151
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
150
181
182
183
154
185
186
187
188
185
200
2M
202
203
204
205
208
207
208
205
210

01.10.2008
01.10.2008
01.10.2008
01.10.2008
01.10.2008
01.10.2008
01.10.2008
02102008
02.10.2008
02102008
02102008
02102008
02102008
02102008
02102008
02102008
02102008
02102008
03.10.2008
03.10.2008
03.10.2008
¥3.10.2008
03.10.2008
03.10.2008
04.10.2008
04.10.2008
04.10.2008
05.10.2008
05102008
05.10.2008
05102008
05.10.2008
05.10.2008
06.10.2008
05.10.2008
07.10.2008
07.10.2008
07.10.2008
02102008
08.10.2008
05.10.2008
08.10.2008
05.10.2008
10.10.2008
10102008
13.10.2008
13102008
13102008
14.10.2008
14102008
14.10.2008
14102008
14102008
14.10.2008
16.10.2008

1222:58
1250:54
13:16:34
143338
14:52:55
150628
2159:13
07:41:59
09:41:53
10:54:08
1354:12
14:02:04
14:13:05
14:14:35
142750
18:11:39
204515
210703
10:48:40
12:55:48
13:04:3
2153:24
215552
215747
15:45:49
17:40:30
21:13:40
10:47:58
12:13:53
16:50:11
1852:33
1852:33
08:26:10
120755
12:45:25
130743
18:40:47
19:02:42
12:16:02
1322:52
10:43:15
175645
18:37:23
142527
15:41:40
085947
1323:59
2002:25
09:37:18
11:47:33
1122:16
11:40:05
114619
1156:35
1926:29

62



211
212
213
214
215
218
217
218
218
220
21

223
24
225

227
228

230
23
232
233
234
235
236
237
238
238
240
241
242
243
244
245
245
247
248
245
250
251
252
253
254
235
256
257
258
259
260
261
262
263

265

17.10.2008
18.10.2008
18102008
18102008
21102008
22102008
23102008
23102008
23102008
23102008
23102008
23102008
23102008
23102008
24102008
27102008
31102008
31102008
04.11.2008
10.11.2008
11.11.2008
11.11.2008
12112008
16.11.2008
16.11.2008
18.11.2008
18.11.2008
20112008
20112008
21.11.2008
24112008
27112008
02122008
03.12.2008
08122008
11122008
1122008
13122008
13122008
16122008
16122008
18122008
28122008
28122008
1201 2009
12.01.2009
13.01 2009
15.01 2009
22012009
22012009
220 2008
2501 2009
26.01 2009
03.02.2009
04.02.200%

19:459:41
10:21:09
1021:28
19:42:15
110625
16:38:20
092743
10:45:32
10:50:55
10:55:10
1225:43
12:44:3
1420:33
20:43:57
192734
13:48:23
1223:20
133127
10:46:25
11:06:08
1258:28
18:11:18
19283
08:09:59
13:45:15
18:15:59
13:31:37
12:11:18
15:13:36
1623:40
2114:43
15:33:41
2338:30
16:50:31
19:18:16
114422
145827
1558:M
205528
00:17:17.
15:38:56
12:48:27
09:41:18
05:41:24
18:35:16
185327
142714
18:04:55
1334:34
133702
1523:19
18:33:53
1250:28
16:07:08
09:50:32
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266 05022009 10:43:38
267 05.02.2009 18:32:07
283 05.02 2009 22:22:04
259 05022009 223724
270 11.02.200% 10:41:17
271 15.02 2008 15:58:21
272 18.02. 2008 211524
273 15.02 2008 14:11:35
274 19.02.2009 1428:35
275 19022009 223842
276 20022009 1258122
277 24022009 23711:26
278 06.03.2009 12:32:39
279 05.03.200% 12:38:31
280 05.03.200%9 140515
281 06.03.2009 1421:05
282 06.03.2009 1522:56
283 09032009 09:359:32
284 13.03.2009 10:18:33
285 16.03.200% 17:36:11
Jilleenmyyja
hitys: Sisddnkirjautuminen
E tunimi: Uutena
Sukunimi: hteishkumppanina
O=oite: Jossain
Postinumero: 0oong
Postitoimipaikka: Jossain
Puhelinnumero: 123456729

Takaisin

64



