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The purpose of this thesis was to give advice and help the principal to learn how to use their
new Netvisor CRM system and how to benefit from it. The principal of this thesis was
Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy, a cleaning company from Tampere.

CRM or Customer Relationship Management can be translated into Finnish in many different
ways. CRM has been developed to give customers the best possible experience from the com-

pany.

This thesis discusses customer relationships in general. The thesis focuses more on CRM, Cus-
tomer Relationship Management, and on the introduction and use of the system. From the re-
ceived information an information package and instructions have been collected for Pirkanmaan
Duo Siivouspalvelut Oy. Two reports from two different companies of how they use their own
CRM system have helped creating the instructions.

Key words: CRM, customer relationship management, customer relationship
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1 JOHDANTO

Asiakkuuksien hallinta on tirkedd joka yrityksessé. Yrityksid ei olisi ilman asiakkaita.
Menestyékseen tulee yrityksen tuntea asiakkaansa. Asiakkuudella on elinkaari joka voi-
daan jakaa neljdan osaan: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattamien ja sdilytta-
minen. (Méntyneva 2001, 13.)

Ajatus jarjestelmallisestd asiakassuhteiden hallitsemisesta syntyi 1990-luvulla. Suomes-
sa asiasta puhuttiin nimelld asiakkuuksien hallinta. Nykyddn CRM Kkasitteelld tarkoite-
taan jarjestelméag, joka on tarkoitettu asiakkuuksien hallintaan. CRM-jarjestelma sisaltaa
yleensd yhtendisen asiakastietokannan, johon voi tallentaa tiedot kontakteista, tapaami-
sista ja myynnin eri vaiheista. CRM-jarjestelma voi sisaltdd myds monentyyppisté ra-
portointia asiakaskannattavuudesta seké asiakkaiden ostokéayttaytymisestd. Nykyaikaiset
CRM-jarjestelmat alkavat muistuttaa kayttdonoton kannalta toiminnanohjausjérjestel-
mid. (Tiirikainen 2010, 35-36.)

Toimeksiantajana opinndytetytssa toimi Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy, tampere-
lainen nuori siivousyritys. Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy on ottanut k&yttéonsa
Netvisor Oy jarjestelman, jossa osana on my6s CRM. Opinndytetydssani kerronkin en-
sin yleisesti CRM-jérjestelmén kaytosta seka asiakkuuksien hallinnasta ja myds muuta-
masta eri CRM jdrjestelméastd. Ndiden pohjalta teenkin ohjeet joiden avulla toimeksian-

tajani saa hyddynnettyd omaa CRM jarjestelmadnsa parhaalla mahdollisella tavalla.



2 PIRKANMAAN DUO SIIVOUSPALVELU OY

Pirkanmaan Duo Siivouspalvelu Oy on syksylla 2011 perustettu tamperelainen sii-
vousyritys. Yritys auttaa asiakkaitaan menestymaan huolehtimalla omasta tyostdan par-

haalla mahdollisella tavalla. Yrityksen taustalta 16ytyy vuosien kokemus.

Yritys tarjoaa yllapito- seké perussiivousta. Kokemusta I0ytyy monien erityyppisten
toimitilojen siivouspalveluista. Siivousohjelmat tehd&én asiakkaille vaatimusten mukai-
sesti. Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy tarjoutuu huolehtimaan myds viherkasveista,
kokoustilojen jarjestelysté ja esimerkiksi postituksesta. Heidan kauttaan on mahdollista

my0s saada vaihtomattoja seké hygienia-, keittio- ja kokoustuotteita.

Yritykseltd 10ytyy erilaisten pintamateriaalien ja niiden hoito- ja perussiivousmenetelmé
tuntemusta. Pirkanmaan Duo Siivouspalvelu Oy tarjoaa lattiapintojen peruspuhdistus- ja
suojausmenetelmid, ikkunoiden pesuja, ylarakenteiden puhdistuksia sek& erilaisten ka-

luste-, seiné- ja kattomateriaalien puhdistus- ja suojauskasittelyt.



3 CRM PERUSTEET

Vasta 1900-luvun lopussa kasite CRM, Customer Relationship Management, vakiintui
kielenkdyttdon. Suomeksi késitteestd puhutaan muun muassa asiakashallinnasta, asia-
kassuhteen johtamisesta, asiakkuuksien johtamisesta tai jopa pelkésté asiakaspalvelusta.
(Oksanen 2010, 21.)

CRM on kehitetty antamaan asiakkaille parhaan mahdollisen kokemuksen yrityksesté.
Asiakkaat tekevat ostopaatoksensa hinnan ja tuotteen liséksi myds kokonaiskokemuk-
seen perustuen. Vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen valilla on tarke&a. (Nykamp 2001,
4.)

3.1 Mikdaon CRM

Kasitteend CRM on moniulotteinen. Silla on monia erilaisia tarkoituksia, muun muassa
seuraavat: Se on késite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio hallitsee
asiakkaitaan. Se on myos liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunnitellaan,
aikataulutetaan ja johdetaan erilaisia markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintoja.
CRM on myos liiketoimintastrategia, jonka avulla lisdtddn asiakkaiden kannattavuutta,
tuottoja seké tyytyvaisyytta. (Oksanen 2010, 22.)

3.2 CRM kayttoonoton haasteet

Tietojarjestelmien kaytté on usein hankalaa, vaikka niitd on kehitetty jo vuosikymme-
nid. Kun jarjestelmé on vaikeakayttdinen, saattaa sen kayttajalta jaada hyddyntamatta
suurin osa sen tarjoamista hyddyista. Usein jarjestelmia voi raataldida yrityksen omien
tarpeiden mukaisesti, mika tekee sen kayttoonotosta helpompaa. (Tiirikainen 2010, 80—
81.)

On mahdollista ettd tyontekijat omaksuvat jarjestelman tarinan ja termit, mutta siité
huolimatta toimivat vanhoilla, totutuilla tavoilla. CRM:n lanseerauksessa pitaisi siis
kyetd “koukuttamaan” tyontekijdt niin, ettd uudet toimintatavat ja jarjestelmat otetaan

kayttoon. Jos CRM-jérjestelmé puuttuu esimerkiksi teknisen ongelman vuoksi, ei siit4
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lyhyell& aikavalilla ole suurta vahinkoa. Kuitenkin usein CRM:n kayttaméattomyydessa
on kyse jostain muusta kuin teknisesta viasta. Yleensa kayttaméattomyys johtuu Kiireesta
tai jostain muusta paivittaisesté selityksestd. (Oksanen 2010, 25-26.) Ongelmille tavalli-
sin syy on, ettd projektin alussa tavoite ei ole selkedsti kaikkien tiedossa. Jos tavoitteet
on alussa huonosti méaritelty, se johtaa tavoitteiden jatkuvaan muutokseen, minka seu-
rauksena projektiin tulee uusia tehtévia ja osa tehdyistd tehtévistd joudutaan tekemaan

useaan kertaan uudestaan. (Tiirikainen 2010, 66.)

Haasteena CRM:ssé on my0s se, ettd alkuun tyontekijat innostuvat uudesta jarjestelmas-
ta ja tallentavat ahkerasti muistioitaan siihen, oletuksena ettd padsevat tekemadn liséa
kauppaa. Kuitenkin useimmat tyontekijat muistavat, mitd asiakkaan kanssa viimeksi on
sovittu, ja ndin ollen ei tarvitse jarjestelm&d. Myoskaan harva tyontekija ei lue muiden
Kirjoituksia itselleen kuulumattomista asiakkaista. Nain ollen jarjestelmén kaytto vahen-
tyy helposti alkuinnostuksen jalkeen. Tdmad muuttuu ongelmaksi siind vaiheessa kun
henkildmuutoksia tapahtuu ja kukaan ei tunnu tietdvan, ketkd ovat meidan asiakkai-

tamme, ja kuka heista vastaa. (Oksanen 2010, 26.)

Pienemmille yrityksille CRM on helppokayttdinen. Heidén tarvitsee vain huolehtia
muutamista ihmisista ja etsid keinoja, joilla tehd& heihin vaikutus, markkinoida ja myy-
d& heille. Isommat yritykset taas helposti unohtavat, ettd he ovat palvelemassa asiakkai-
taan. Suurien asiakasméarien vuoksi yritys ei tunne kunnolla asiakkaitaan, eiké véltta-

matté edes tiedd asiakkaidensa méaaréa. (Swift 2001, 26.)

3.3 CRM onnistunut kayttoonotto

K&yttoonottoa voidaan pitdd onnistuneena jos kaksi vuotta sen jélkeen seuraavat kritee-
rit toteutuvat: Vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaa séannollises-
ti, jarjestelmésté ollaan riippuvaisia, eli se tuottaa liiketoiminnan johtamisessa tarvitta-
vaa tietoa sekd jarjestelmad on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa. (Oksanen
2010, 29.)

Onnistuminen on selkeésti mitattavissa ensimmaisessa Kriteerissd. Kayttdjamaara on
saattanut jopa kasvaa alkuperdisesta suunnitelmasta. Toisella ja kolmannella kriteerilla
on samanlaiset seuraukset, otettaessa CRM:n pois kéytosta, siitd seuraisi ongelmia liike-
toiminnalle. (Oksanen 2010, 29.)
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Sanonnan mukaan X prosenttia CRM-kéyttoonotoista epdonnistuu. Yleensa X vaihtelee
40 ja 90:n valilla. Usein voi tuntua etta luku on l&hempdand sataa prosenttia, silla harva
organisaatio onnistuu muuttamaan toimintakulttuuriaan ja saamaan CRM-tyokalut ja -
toimintatavat oikeaksi osaksi liiketoimintaansa. Jotta kdyttdonotto onnistuu, vaaditaan

vahvaa johtajuutta ja madratietoisia toimenpiteitd. (Oksanen 2010, 29-30.)

3.4 CRM projektin vaiheet

CRM jérjestelman kaytto voidaan jakaa viiteen vaiheeseen. Vaiheet ovat:

1. Havainto — luodaan tavoitteet CRM:lle

2. Suunta — mééritetddn suunta ja tarvittavat jarjestelma- ja organisaatiolliset muutokset
3. Navigointi — tarkennetaan vaatimuksia ja valitaan jarjestelméa

4. Toteutus — CRM jarjestelman kayttéonotto

5. Jélkitoteutus — suorituksen valvonta ja jatkuva jérjestelman kehittdminen

(Catalyst 2001, 11-12.)

Ensimmadisessd vaiheessa yrityksen tulee tunnistaa tarpeensa CRM-jérjestelmélle ja
luoda tavoitteet sille. Yrityksen tulee ymmartaa tekemaansa tyota ja kuinka se vaikuttaa
asiakkaisiin. Yrityksen tulee miettid mitd kaikkea CRM projekti pitda sisallaan ja kuin-
ka sitd ohjataan. Tulee ottaa selvdd myos kuinka uusi CRM-jarjestelmd integroidaan
muiden jérjestelemien kanssa ja vaatiiko se uusia rooleja tyontekijoille. (Catalyst 2001,
17.)

Kun yritys on selvittanyt tavoitteensa, suuntansa ja yleiset vaatimukset CRM projektiin,
yrityksen on tutkittava ja dokumentoitava yksityiskohtaisesti, miten se aikoo
hoitaa CRM toimintaa. Yrityksen tulee selvittdd kuinka aikaisempi asiakas-yritys vuo-
rovaikutus on toiminut ja kuinka sitd voisi parantaa. Valitaan suunta mihin jarjestelman
avulla halutaan menn, ja madritetddn tarvittavat jarjestelma- ja organisaatiolliset muu-
tokset. Taméan vaiheen tarkein tehtdva on siis mééaritelld milta haluaa yrityksen naytta-
van CRM jérjestelmén kayttdonoton jalkeen. (Catalyst 2001, 21.)

Kun ensimmaiset kaksi vaihetta ovat takanapdin, voidaan siirtyd valitsemaan sopivaa
jarjestelméaa ja toimittajaa. On térkedé ilmaista tarpeensa selkeésti, ymmartaa vaihtoeh-

toja ja huolellisesti valita oikea jarjestelma ja toimittaja oman yrityksen tarpeita vastaa-
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vaksi markkinoilla olevien jopa 200 eri tarjoajan joukosta. Liian usein yrityksen tarpeita
ei ilmaista tarpeeksi selkedsti, joka johtaa siihen ettd valittu jarjestelma ei ole sopiva

juuri omalle yritykselle, ja CRM projekti menee pilalle. (Catalyst 2001, 25.)

Neljannessa vaiheessa jarjestelma otetaan kayttoon. Pitdd muistaa Kiinnittdd huomiota
tarkeimpiin elementteihin kuten tietojen kerddmiseen ja hallitsemiseen sekd kommuni-
kaatioon asiakkaiden ja jarjestelmédn kayttdjien kanssa. On tarkedd ymmaértaa ettd
CRM:n kayttdonotossa ei tarvita taikakeinoja, tulee vaan suunnitella kayttoonotto tar-

kasti ja ottaa huomioon kaikki eri nakékulmat. (Catalyst 2001, 30.)

Kun jarjestelma on otettu kayttdon ja jotta CRM jarjestelmastd on hyodtya yritykselle,
tulee sen muistaa yllapitad ja kehittdd jarjestelmaa koko ajan. Pit44 muistaa ettd CRM
projekti ei ikind lopu, vaan sitd kehitetddn muuttuvan ympariston ja organisaation mu-
kana. On myos tarkedé seurata CRM projektin suorituksen valvontaa. (Catalyst 2001,
34.)

CRM projekti ei yleensd mene jérjestelmallisesti ensimméisestd vaiheesta viidenteen.
Joskus on mahdollista ettd joutuu myos kertaamaan vaiheita useaan kertaan. Saattaa
myo6s kayda niin, ettd CRM jarjestelmaa ei paivitetd muuttuvan ympéristén ja organi-
saation kanssa jolloin on hyvin mahdollista ettd projekti epdonnistuu. (Catalyst 2001,
11-12)

3.5 CRM jéarjestelman hyodyt

CRM-jarjestelma mahdollistaa asiakasinformaation kerddmisen, hallinnan sek& hyodyn-
tdmisen tunnistamalla tuottoisimmat asiakkaat. Se parantaa asiakasuskollisuutta raata-
I6idyilla tuotteilla ja palveluilla. CRM ei ainoastaan paranna asiakasuskollisuutta, vaan
tehostaa myds siséisia prosesseja, joka puolestaan parantaa tuottavuutta. CRM:&n konk-
reettisia hyotyjd on muun muassa seuraavat: Asiakasinformaation integrointi tuo suu-
remman tehokkuuden ja v&hentyneet kustannukset, markkinoinnin nakodkulmasta kan-
nattavien asiakkaiden valinta sekd tunnistaminen tehostuvat CRM:n avulla. CRM tekee
myos asiakaspalvelusta henkilokohtaisempaa ja nopeampaa asiakasinformaation vuoksi.
(Korhonen 2010, 16.)
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Myds myynnin toiminta tehostuu CRM:n myd6té. Tyontekijat pystyvéat ty 0skentelemaén
tehokkaasti reaaliaikaisuuden, langattomuuden sekd web-pohjaisten ratkaisuiden avulla.
Myyntihenkildston tukena myynnin edistdmiseksi on myds myyntivihjeiden generointi,

eli myyntivihjeiden tuottaminen. (Korhonen 2010, 17.)
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4 ASIAKKUUDENHALLINTA

Késitteend asiakkuus kuvastaa itsessadn asiakkaiden hoitamisen syvintd olemusta, asi-
akkuudessa on kaksi osapuolta. Se on ndiden osapuolten yhteisty6ta. Asiakkuus on pro-
sessi, jossa molemmat osapuolet suorittavat oman osansa. Asiakkuuteen liittyy luotta-
musta, toisen osapuolen arvostusta ja pitkdaikaista ja johdonmukaista yhteisty6ta. (Stor-

backa, Blomgvist, Dahl, Haeger, 19.)

Asiakkaat ovat yrityksen henkireikd, ilman asiakkaita, ei olisi yritystd. Asiakkuudenhal-
linnan menestyksen kannalta keskeistd on asiakkaan tarpeiden ymmartdminen ja tunnis-
taminen. Yritys, joka parhaiten tuntee asiakkaansa, kykenee parhaiten ennustamaan asi-
akkaan ostoskayttaytymistd ja toimimaan sen mukaisesti. Asiakkuuden elinkaari voi-
daan jakaa neljaan vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattamien ja séi-
lyttdminen. (Méntyneva 2001, 13.)

4.1 Uusien asiakkuuksien hallinta

Silloin kuin yrityksen sisdinen markkinointi on onnistunut, koko henkildstdé on innois-
saan mukana uusien asiakkaiden hankinnassa (Bergstrom, Leppénen 2003, 418). Kun
uusia asiakkaita hankitaan, tarkoituksena on tehdd ensimmainen kauppa suhteellisen
kannattavasti ja luoda samalla asiakkuus. Jos esimerkiksi uusi asiakkuus hankitaan jon-
kintyyppiselld alennuksella, joka laskee myyntihinnan alle yrityksen omakustannushin-

nan, se johtaa osaltaan tappiolliseen toimintaan. (Méntyneva 2001, 20-21.)

Uuden asiakkuuden syntyminen on vaihe, jolloin asiakkuudesta sovitaan. Sopiminen voi
olla hiljaista sopimista, eli asiakas ostaa yritykseltd jotain, mutta ei sitoudu kirjallisesti
tekemaan sitd jatkossa. Sopimukset voidaan tehdd myads kirjallisesti, jolloin asiakas si-
toutuu ostamaan yritykseltd jatkossakin. Asiakkuuden tulevaisuuden kannalta on olen-
naista, millaisten asiakkaiden kanssa asiakkuuden aloittamisesta sovitaan. Asiakaslah-
toisessa ajattelussa yrityksen tulee tuntea asiakkaansa ja vuoropuhella heidan kanssaan
asiakkuuksien syntymiseksi. (Storbacka, Lehtinen 2002, 87-88.)

Keskeinen ongelma asiakkuuksien synnyttdmiseen on tunnistaa sopivat asiakkaat, joita

l&hestyé ja 10ytaa oikeat tavat lahestya heitd. Se edellyttédd sellaisten keinojen keksimis-
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t4, joiden avulla asiakkaalle voidaan viestid yrityksen tarjoamista uusista mahdollisuuk-
sista. Erds tapa asiakkuuksien hankinnassa on viiteryhmamarkkinointi. Silla tarkoitetaan
toimintaa, jossa yritys markkinoi tuotettaan organisaation kautta organisaatioon kuulu-
ville jasenille. Lahtokohtana viiteryhmamarkkinoinnissa on syventéa yhteistyota viite-
ryhman kanssa niin, ettd voidaan juuri ryhman jésenille raataloida sopivia tuotteita.
(Storbacka, Lehtinen 2002, 91.)

Uusien asiakkuuksien hankinta voi olla huomattavasti kalliimpaa kuin asiakkuuksien
séilyttdminen. Asiakkuusportfolion arvomaksimoinnin nékdkulmasta ei ole jarkevéaa
keskittyd vain uusien asiakkaiden hankintaan vaan nykyisten asiakkuuksien jalostami-
seen. On kuitenkin mahdollista maaritella keskindinen suhde sille, kuinka paljon kan-
nattaa panostaa uusien asiakkuuksien hankintaan ja kuinka paljon asiakkuuksien kehit-
tamiseen. (Méntyneva 2001, 20-21.)

4.2 Asiakkuuksien haltuunotto

Kun uusi asiakas on saatu yritykselle, pyritddn saamaan asiakas ostamaan enemman
yhtion tuotteita ja palveluita. Asiakkuuden pitkdaikaisuus taataan varmemmin, mité
useimpia eri tuotteita kyetddn myymaan. Jos asiakkuus perustuu vain yhteen tai kahteen
yksittéiseen ostotapahtumaan, voidaan paéatelld, ettd asiakkuus ei ole vield kovin vahva.

Asiakkuuden alkuvaiheessa asiakassuhde on herkimmilldan. (Méntyneva 2001, 20-21.)

Asiakkuuksien haltuunoton aikana tapahtuu asiakkuuden suurin arvonnousu. Yrityksen
tulisi keskittaa resurssinsa asiakkuuksien haltuunottoon uusien asiakkuuksien hankinnan
sijasta. Pitkat asiakkuudet ovat kannattavampia yritykselle kuin lyhyet. Jotta saadaan
pitkid asiakkuuksia, taytyy asiakkuudesta tehdad luja. Mit& lujempi asiakkuus on, sitd
vaikeammin pienienkin ongelmien tullessa, asiakas vaihtaa toimittajaa. Asiakastyyty-
vaisyys on tarkedd, mutta se ei ole riittdva ehto asiakkuuden lujuudelle, vaikka néin jos-
kus luultiinkin. (Storbacka, Lehtinen 2002, 97.)
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4.3 Asiakkuuksien kehittaminen

Asiakassuhteiden ja toimenpiteiden tuloksia tulee seurata sdilyttadkseen ja kehittd&dkseen
asiakkuuksia. Asiakassuhdemarkkinoinnin tavoitteet tulee olla asetettu oikein, jotta seu-

ranta olisi helpompaa. (Bergstrom, Leppanen 2003, 428.)

Asiakkuuksia voidaan syventdé tekemélla ryhmékohtaisia suunnitelmia ja toimintamal-
leja. Syventdmisen yhteydessa pyritddn lisddméén yrityksen osuutta asiakkaan koko-
naisostoksista. Paremmalla keskittymiselld asiakkuuksiin, asiakassuhdemarkkinoinnin
tehostamisella ja tehokkailla asiakkuuksien kehittdmistoimilla nykyisestédkin asiakas-
kannasta on tunnistettavissa merkittdvad potentiaalia. Edellytyksend asiakkuuksien joh-
tamiseen on, ettd ymmarretddn asiakkuuksien taloudellinen kannattavuus ja niihin liitty-

va potentiaali. (Mantyneva 2001, 21.)

4.4  Asiakkuuksien sailyttdminen

Toimenpiteet asiakkuuksien sdilyttdmiseen perustuvat asiakkaiden hyvéén tuntemiseen
ja heidan tarpeidensa tiedostamiseen. Taman jalkeen pyritddn mallintamalla selvitta-
maan ne asiakkaat, jotka todenndkdisesti ovat vaihtamassa toimittavaa yritysta ja siten
lopettamassa asiakkuutensa yrityksen kanssa. Tdémén avulla voidaan péételld, kuinka

paljon kannattaa panostaa, jotta asiakkuus séilyisi. (Mantyneva 2001, 22.)

Asiakkaan ostokayttdytymisessa tapahtuvat muutokset voivat ilmaista mahdollista ai-
komusta vaihtaa yritystd kokonaan. Merkkejé tasta voivat olla muun muassa asiakkaan
tekemat valitukset tai myynnin vdheneminen. Yritykselle, joiden asiakkuuksienhallinta-
jarjestelméaan sisaltyy reagoiminen tallaisiin merkkeihin, voivat toimia halytysmerkkei-
nd. Tulee kuitenkin muistaa, ettd kaikki asiakkuudet eivat vélttamatta ole taloudellisessa

mielessa sdilyttdmisen arvoisia. (Mantyneva 2001, 22.)

Seuraavana oleva kuvio 1 jakaa asiakkaat kahden ulottuvuuden eli asiakastyytyvaisyy-
den ja liikkuvuuspyrkimyksen perusteella, ja se kertoo, mitk& asiakkaat todenndkdisesti
vaihtavat toimittajaa. Tyytyméattomat ja aktiivisesti yrityksen vaihtoa harkitsevat asiak-
kaat vaihtavat todenndakdisemmin. Mutta my0s tyytyvaiset asiakkaat saattavat vaihtaa

yritystd, jos siihen yllyttdva kannustin on riittava. (Mantyneva 2001, 23.)
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Korkea
Tyytymaton Ty‘ytyyainen
kokellija kokeilij
LIKKUVUUS
Tyytymaton Tyytyvainen
stabiili stabiili
Alhainen
Alhainen ASIKASTYYTYVAISYYS Korkea

KUVIO 1. Asiakkaan tyytyvaisyyden ja liikkuvuuden huomioonottaminen asiakkuu-
denhallinnassa. (Mantyneva 2001, 24.)

Yleensd ajatellaan, ettd tyytyvaiset asiakkaat ovat myos lojaaleja. Kuitenkin yritysta
vaihtavista asiakkaista esimerkiksi 70 % saattaa olla tyytyvdisida — he vain vaihtavat
toimittajaa. Toisaalta esimerkiksi 90 % ei valita tyytyméattomyyttddn — he vain vaihtavat
toimittajaa. Onkin erittdin haasteellista séilyttaa sellaiset asiakkaat, jotka ovat tyytymat-

tomia ja eivat valita, mutta ovat selvésti séilyttdmisen arvoisia. (Méntyneva 2001, 23.)

Jos asiakas ei ole kiinnostunut selvittdmaan olemassa olevia muita vaihtoehtoja, voidaan
olettaa ettd asiakkuus ei ole asiakkaalle kovin tarked. Taman vuoksi néista asiakkaista
voi tulla hyvinkin pitkdaikaisia. Jos taas asiakkaalle asiakkuus on térked, han voi olla
my0s enemman Kkiinnostuneempi seuraamaan muiden tarjontaa. Koska asiakkuus on
tarked, asiakas haluaa parhaan mahdollisen asiakkuuden. (Storbacka, Lehtinen 2002,
107.)

Panostamalla sekd asiakastyytyvéisyyteen ettd asiakkaiden sailyttamiseen liittyviin toi-
miin, asiakasuskollisuus ja asiakkuuksien kesto saavutetaan. Asiakkaiden tyytymatto-
myyteen on helppo reagoida. Asiakkuudenhallinnassa kannattaakin panostaa erityisesti
asiakkuuksien kestoa pidentaviin toimiin. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat tyytyvaisyy-
destd myos lahipiirilleen. (Méantyneva 2001, 23-24.)
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45 Asiakkuuden arvo

Asiakkuuden arvolla on kaksi osapuolta, myyjd, sekd myds ostaja. Molemmat heisté
haluavat asiakkuuden olevan arvokas. N&in ollen asiakkuuksien arvon ymmartadminen
toimii tarkedna asiakkuuksien johtamisen l&htokohtana. Rakentaakseen vahvoja, jatku-
via asiakkuuksia, tulee ymmaértad miten asiakkuudet muuttuvat arvokkaiksi. Jotta asi-
akkuuden arvo rakentuu, tulee ymmartaa asiakkuutta syvallisesti. Taméan vuoksi lahto-
kohtana toiminnalla tulee olla asiakas ja asiakkuus. (Storbacka, Blomqvist, Dahl, Hae-
ger, 19.)
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5 ASIAKASSUHDEMARKKINOINTI

Asiakassuhdemarkkinoinnissa yritys yllapitad ja kehittdd asiakassuhteitaan lahtokohta-
naan asiakkuuksien kannattavuus ja molempien tyytyvdisyys. Asiakasmarkkinointi on
osa CRM:&4, joka késite syntyi asiakasmarkkinoinnin rinnalle 1990-luvulla. CRM Kkasi-
tettd on myds laajennettu tarkoittamaan Customer Relationship Management eli asiak-

kuuksien johtaminen. (Bergstrém, Leppénen 2003, 407-408.)

Asiakasmarkkinointi perustuu oletukseen ettd yritykselle maksaa vahemmaén pitéé van-
hat asiakkaansa kuin yrittdd saada uusia — jopa viisi kertaa vdhemman. Vanhat asiakkaat
ovat kannattavampia pitk&lla aikavalilla, kun taas uudet asiakkaat tulevat yrityksen asi-
akkaiksi alennettujen hintojen vuoksi. Kuitenkin, ndma asiakkaat siirtyvat seuraavaan

yritykseen yhté nopeasti kuin ovat tulleetkin. (Swift 2001, 9.)

5.1 Asiakaskannan tutkiminen ja asiakasryhmittely

Asiakkuuksien johtaminen perustuu tietoon nykyisistd ja mahdollisista uusista asiak-
kaista, joista yritys valitsee kohteet asiakassuhdemarkkinointia varten. Tatd varten han-
kitaan tietoa mahdollisten ja jo ostavien asiakkaiden ostok&yttaytymisestd, asiakkuuden
vaiheesta sekd asiakkaiden tarpeista ja arvostuksista. Saatujen tietojen perusteella asiak-
kaat ryhmitell&&n tavoitteiden asettamista varten ja oikean strategian l6ytdmiseksi.
(Bergstrom, Leppanen 2003, 410.)

Asiakkaiden ryhmittely tapahtuu asiakassuhteen vaiheen perusteella esimerkiksi seuraa-
vasti: Potentiaalinen asiakas eli mahdollinen asiakas, joka kuuluu kohderyhmé&én tai
satunnaisasiakas, joka ostaa yrityksen tuotteita silloin talldin. Lisaksi on kanta-asiakas,
joka ostaa sdénndllisesti seké entinen asiakas, joka on lopettanut ostamisen esimerkiksi

huonon palvelun takia. (Bergstrom, Leppénen 2003, 410.)
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Potentiaaliset asiakkaat voivat olla suspekteja, joista ei ole paljon viela tietoa, tai pros-
pekteja, joista tietoa on saatu jo hieman enemmaén. Satunnaisasiakas voi olla ensiostaja
tai silloin talldin ostava uusintaostaja. Kanta-asiakkaatkin voidaan luokitella ryhmiin:
esimerkiksi perusasiakkaisiin ja avainasiakkaisiin eli yrityksen tarkeimpiin asiakkuuk-

siin. Seuraava kuvio (Kuvio 2) kuvaa tata. (Bergstrém, Leppéanen 2003, 411.)

Suspektit
Prospektit

Ensiostajat, satunnaisasiakkaat

Kanta-asiakkaat

Avainasiakkaat

Suosittelijat

KUVIO 2. Perinteinen asiakasryhmittely ja asiakassuhteen kehittyminen (Bergstrom,
Leppanen 2003, 411).

Kaikille asiakasryhmille tulisi suunnitella eriytetty markkinointitapa. Koska vaikeinta ja
kalleinta on saada menetetty asiakas palaamaan, tulee asiakassuhteet hoitaa niin, etta
menetetddn mahdollisimman vahén asiakkaita. Térke&4 on asiakkaiden kuuntelu ja pa-
lautteesta oppiminen. Jos asiakkaalle ei anneta tarpeeksi huomiota, hén saattaa vaihtaa
kilpailevaan yritykseen. Jos asiakkaalla on ongelma ja yritys kuuntelee ja osaa ratkaista

ongelman, jopa 95% pysyy uskollisena. (Bergstrom, Leppanen 2003, 411-412.)
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5.2 Tavoitteet ja strategiat eri asiakasryhmille

Kun asiakkaat on saatu ryhmiteltyd, tulee jokaiselle asiakkuustyypille laatia tavoitteet ja
strategiat. On tehtadva padtds mitka asiakkaat ovat tarkeimpid ja mihin asiakkuuksiin
markkinoinnissa keskitytddn. On siis tdrkedd osattava valita asetettuihin tavoitteisiin
sopivat asiakaskohderyhmét ja mahdollisesti luovuttava vdhemmaéan kannattavista ja

paljon kustannuksia tuottavista asiakkaista.(Bergstrém, Leppanen 2003, 415.)
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6 MARKKINOINNIN TEHTAVAT

Markkinoinnilla on nelj& tehtdvad: kysynnan ennakointi ja selvittdminen, Kysynnén
luominen ja yllapito, kysynnén tyydyttdminen sek& kysynnan séately (Bergstrém, Lep-
panen 2003, 21).

6.1 Kysynnan ennakointi ja selvittaminen

Kysynnan ennakoinnissa ja selvittdmisessa yrityksen on tutkittava markkinoita jatku-
vasti. On tarkedd tuntea nykyisten ja potentiaalisten ostajien tarpeet ja ostokayttaytymi-
nen: mitd, miten, mistd ja miksi asiakkaat ostavat. Ennakointi luo pohjaa tuotekehityk-
selle, markkinointiviestinnalle ja muille markkinointiratkaisuille. (Bergstrom, Leppéanen
2003, 21.)

6.2  Kysynnan luominen ja yllapito

Kysynnan luomisessa ja yll&pidossa yrityksen pitdd tehdd tuotteistaan erottuvia ja asi-
akkaita houkuttelevia. Mainonnan ja myynninedistamisen avulla voidaan lisata ostoha-
lukkuutta ja kysyntdd. Asiakassuhteita yllapidetddn mainonnan, myyntityon, asiakas-
palvelun ja suhdetoiminnan avulla. Né&in asiakkaat ostavat uudelleen ja suosittelevat

yritystd muillekin. (Bergstrom, Leppénen 2003, 22.)

6.3 Kysynnan tyydyttaminen

Kysynnan tyydyttdmiseksi yrityksen on kehitettdva jatkuvasti uusia tuotteita ja toiminta-
tapoja lahtien asiakkaiden tarpeista. On hankittava asiakaspalautetta ja hyddynnettava
niitd kehittdmistyossad. Myos tavaroiden ja palvelujen saatavuudesta huolehtiminen on
kysynnén tyydyttdmista, on siis tarkeaa ettd tuotteet ovat mahdollisimman helposti saa-
tavilla. Asiakaspalvelun sujuvuus ja henkildston osaaminen vaikuttavat asiakastyytyvai-

syyteen sek& asiakassuhteen kestoon. (Bergstrom, Leppéanen 2003, 22.)
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6.4 Kysynnan saately

Kysynnan saately tulee ajankohtaiseksi esimerkiksi tasoittamalla sesonkihuippuja hin-
noittelun avulla tai ohjaamalla kysyntdd muihin yrityksen tuotteisiin. S&étely on tarpeel-
lista myos silloin, jos markkinoille on paassyt virheellisia tuotteita. (Bergstrom, Leppéa-
nen 2003, 22.)
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7 BENCHMARKING

Benchmarking on mallin ja opin hakemista huipulta eli yrityksesté tai organisaatiosta,
joka on jossain toiminnossa alansa paras tai menestyvin. Benchmarking kohteita ovat
esimerkiksi tuotannon tehokkuus, kustannukset ja kannattavuus, rahoitusjarjestelyt,
henkiloston koulutus ja motivointi sekd asiakastyytyvaisyyden tutkiminen. Benchmar-
kingissa voidaan kayttaa apuna julkaisuja ja tutkimuksia, konsultointia, yrityskaynteja ja

tietojen vaihtoa. (Bergstrém, Leppénen 2003, 32.)

Se on jatkuva ja systemaattinen prosessi, jonka tarkoituksena on verrata omaa tuotta-
vuuden, laadun ja tyoprosessien tehokkuutta alansa olevien yritysten ja organisaatioiden
tehokkuuteen. Benchmarking tarjoaa suuria kehittdmismahdollisuuksia. Benchmarking
oikein kaytettyna antaa piristysruiskeen sitd kayttavalle organisaatiolle. ( Karlof, Ost-
blom 1993, 7-10.)

Opinnéytetyodssd kahden eri yrityksen kertomukset CRM jarjestelmén kaytostaan ovat
tuoneet paljon tyohan lisdd. Kertomuksia voisikin kutsua benchmarkingiksi, koska nii-

den avulla myds Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy kehittdé toimintaansa.
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8 CRM:N KAYTTO KAHDESSA YRITYKSESSA

Saadakseni Pirkanmaan Duo Siivouspalveluille parhaat neuvot CRM:n kaytostd, kes-
kustelin parin suomalaisen yrityksen kanssa heiddn CRM:&stéan. Lupasin yrityksille,
ettd heiddn nimensa eivat tulisi esille opinndytetydssani. Tassa siis kaksi kertomusta eri

yrityksien tavasta k&yttaa asiakkuudenhallintajarjestelmidén

8.1.1 Microsoft Dynamics CRM

Suomalaisen suuryrityksen kaytdéssa on Microsoftin Outlookissa toimiva CRM. Ohjel-
ma on raataloity yritykselle sopivaksi ja sitd kehitetddn koko ajan. Aiemmin yrityksella
oli useiden vuosien ajan kaytossa erilainen asiakkaidenhallintajarjestelma, josta siirryt-
tiin Microsoftin jarjestelméén pari vuotta sitten. Asiakasmarkkinointipaallikko kertoi

ettd heilld keskimaarainen asiakkuuden pituus on 15 vuotta.

Haasteita jarjestelmén aloituksessa olivat muun muassa se, ettd jarjestelmaa pystyttai-
siin hyddyntdmaan parhaalla mahdollisella tavalla. Jarjestelméa on heilld englanninkieli-
nen, joka aiheutti ongelmia alussa. Osalla tyontekijoista oli vaikeaa sopeutua kéytta-
maan vieraskielistd ohjelmaa, johon kuitenkin kaikki aineisto kerattiin suomen kielella.
Useat tyontekijat tunsivat myos, ettd jarjestelma tyollistdd vain liikaa ja siité ei tule tar-
peeksi hydtyd. Haasteena oli myds aikaisemman jarjestelman erilaisuuden vuoksi se,
mitd tietoa vanhasta jarjestelma siirrettiin uuteen. Uusi jarjestelma oli monimutkaisempi
kuin vanha, siind pystyi tekemaan paljon enemman asioita kuin vanhassa. Kuten nor-

maalistikin, jarjestelma aluksi aiheutti vastustusta juuri ndiden asioiden vuoksi.

Kuitenkin yrityksen asiakasmarkkinointipadllikké muistutti, ettd kun muistaa kokonai-
suuden jarjestelman kaytossa ja kun jarjestelmaan on dokumentoitu kaikki tarvittava
data, jarjestelmé auttaa todella paljon yrityksen toimintaa. Han myds muisteli kuinka
90-luvun alussa asiakkuuksienhallintajarjestelma oli pahvinpalaset, joihin kirjoitettiin
asiakkaan nimi ja yhteystiedot, ja pahvinpalaseen Kirjattiin asiakkaiden kanssa tapaami-
set ja muut tarvittavat asiat. Aina viikon alussa sitten selattiin monen rasian pahvilaput
ja suunniteltiin viikon aikataulu niiden pohjalta. Suunniteltiin, missé yrityksessa pitaa
kyseiselld viikolla vierailla tai olla muuten yhteydessd. N&itd aikoja kun muistelee,

huomaa kuinka helppoa nykyéén on, kun tieto on séhkdisessa muodossa ja sita on help-
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po kasitelld. Yrityksen kayttdamé jarjestelma ei toimi offline tilassa, joten he tarvitsevat

aina Internet-yhteyden kéayttadkseen jarjestelmaa.

Tarkedna asiana asiakasmarkkinointipaallikkd halusi Duo Siivouspalvelua muistuttaa,
ettd jarjestelmaan kerataan tiedot kaikista sopimuksista asiakkaan kohdalle. Jos esimer-
Kiksi tehd&&n sopimus kiinteilld hinnoilla kolmeksi vuodeksi, ja kun kolme vuotta on
tulemassa tayteen, jarjestelma muistuttaa yritysta asiasta, ja ndin yritys voi uudelleen

neuvotella hinnoista.

Asioita, joita kyseiselld yritykselld on omassa jarjestelméssaan, ovat seuraavia: jokaisen
asiakkaan tili, josta loytyy yrityksen taloudellinen tilanne, onko yrityksella lomautuksia,
onko konkurssin vaaraa. Sieltd 16ytyy myds, jos epdillaan asiakkaan olevan vaihtamassa
toiseen yritykseen. Jarjestelmadn talldin kirjataan kilpailijoiden tiedot ja néin voidaan

yrittdd tehdd parempi tarjous kuin kilpailijat.

Jarjestelmastéd 10ytyvat sopimuspohjat ja tarjouspyyntopohjat, joita hieman muokkaa-
malla saadaan tarjoukset lahetettyd potentiaalisille asiakkaille, uusille tai vanhoille. Jar-
jestelmésta 16ytyy joka asiakkaan sopimustiedot. Sieltd 10ytyy myds asiakkaan yrityk-
sen hierarkia jossa esiintyy yrityksen kaikki toimipaikat ja paapiste. Jarjestelméssa yh-
tend osana ovat projektit, joissa voidaan seurata eri projektien kulkua ja vaiheita. Jéarjes-
telmaan kirjataan suunnitelmat tulevista projekteista, seké tavoitteet projekteille kuin
myos eri asiakkaille. Sielta 16ytyvat myds myyntisuunnitelmat potentiaalisille asiakkail-
le, eli miten saadaan potentiaalit asiakkaiksi. He kirjaavat jarjestelmaansa voimassaole-
vat tarjouksensa. Heidan jarjestelméssdédn on myds osio “kirjasto”, josta heiltd 16ytyy
kaikki tyoohjeet.

Jarjestelmastd 1oytyy joka asiakkaan sopimustilanteet, esimerkiksi jos ollaan lahelle
saamassa uutta asiakasta. Kaikki kontaktit ja asiakassuunnitelmat 16ytyvat myos jarjes-
telméstd. Yritys jakaa asiakkaansa, joita hallitaan asiakasmarkkinoinnissa. Pienimpié
asiakkaita hoitavat asiakasneuvojat, jotka soittavat asiakkaalle muutamia kertoja vuo-
dessa. Suuremmilla asiakkailla on omat hoitajansa, jotka tekevat fyysisia kdynteja asi-
akkaiden yrityksiin, missa tarkistetaan asiakkaan tyytyvéisyys ja kdydaan tarkeita asioi-

ta 1api. Kaikki kirjataan puheluiden ja kdyntien jalkeen asiakkaan omaan sivuun.
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Jarjestelma mahdollistaa my06s sen, ettd voidaan selata eri tyontekijoiden kalentereita.
Nain ollen esimies on selvilla tydntekijéidensd menoista ja tapaamisista. Kun uusia pa-
lautteita kirjataan jérjestelmaan, se lahettdd automaattisesti sahkopostia ihmiselle, kenel-

I& palautteen hoitaminen kuuluu.

Yrityksella on k&ytéssadn Fonectan palvelu, mistd he saavat tietoja yrityksesta ja tata
kautta he luovat myos potentiaalilistoja. He voivat tdiman avulla etsid potentiaalisia asi-
akkaita esimerkiksi postinumeron perusteella. Fonecta paivittaa tiedot parin kuukauden

vélein.

Yritys lahettdd asiakkailleen jarjestelmén avulla saéhkopostia tarjouksista ja uutuuksista.
He saavat koottua markkinointilistoja joiden mukaan he pystyvét l4hettdmaan tiedotteita
helposti tietylle asiakasryhmalle. He myds lahettavat saanndllisin valiajoin tiedotteita
yrityksestéd kaikille asiakkailleen. Asiakasmarkkinointip&éllikkd sanookin, ettd he eivat
koe tarvetta esimerkiksi televisiomainontaan, silla he hoitavat asiakkuuksia jarjestelmén

avulla kiitettavasti ja sen avulla saavat uusia asiakkaita.

Jokaisen asiakkaan kohdalta l10ytyy jarjestelméstd seuraavat tiedot: Asiakkaan nimi,
yrityksen hierarkia, eli yrityksen padpaikka sekd toimipaikat, kaikkien paikkojen yh-
teystiedot sek& asiakkaiden kontaktihenkil6t ja yrityksen omistaja/t. Kaikki asiakkaan
kanssa tehdyt sopimukset l0ytyvat jarjestelmasta. Jarjestelméstad 16ytyy mitd he ovat
ostaneet, kuinka paljon, mill& hinnalla ja koska. Asiakkaan yrityksen liikevaihdot ja
heiddn henkilostomadransa 10ytyvéat jarjestelmastd myos. Jérjestelméastd 10ytyy asiak-
kaan antamat palautteet ja miten ne on késitelty, jos ne on jo késitelty, ja ettd miten ne
on kasitelty. Jarjestelman avulla palautteet saadaan myds helposti siirrettyd esimerkiksi
Exceliin ja ndin ne voidaan helposti kdyda asiakkaan kanssa l&pi asiakastapaamisessa.
Asiakkailla on myds E-palvelu, minka kautta he voivat lahettaa palautetta yritykselle. E-
palvelu on Internetissa toimiva palvelu, jonka kautta asiakkaat voivat olla yhteydessa
yritykseen.

Kaikki tapaamiset ja puhelut ovat muistissa asiakkaan omalla sivullaan. Myds asiakkaan
laskutustiedot 12kk ajalta 16ytyvét jarjestelmdstd. Taten voidaan helposti seurata asiak-
kuuden kannattavuutta. Asiakkaan katteet voidaan laskea jarjestelman avulla ja ne ovat
myo6s jarjestelmdssé tallessa. Asiakkaan mahdollinen lisdpotentiaali myds merkitadén

jarjestelméén, eli onko mahdollista ettd asiakkaan kanssa voitaisiin tehdd lissmyyntia.
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Myds asiakkaan historia 16ytyy jokaisen asiakkaan kohdalta. Tah&dn on Kirjattu asiak-
kaan kanssa kdydyt tapaamiset ja puhelinsoitot, asiakkaan lisatilaukset ja kaikki tarpeel-

linen. Historia on yleensd koko asiakkuuden pituinen.

8.1.2 Super Office

Pirkkalalainen 40 hengen yritys on kayttanyt Super Officea nyt puolen vuoden ajan.
Ennen heill& oli kdytossddn Prospect CRM jarjestelma. Yritys on kayttanyt CRM jarjes-
telmaa jo vuodesta 1998 lahtien. Prospect jarjestelmésté siirryttiin ensin Microsoftin AX
jarjestelméan, joka oli ilmainen. Kuitenkin nopeasti huomattiin etta jarjestelma ei ole

sopiva yritykselle, jonka jalkeen paadyttiin Super Office jarjestelmaan.

Haasteena tietojen siirrossa oli se, etta tietoja hukkui siirron aikana. Ensin kaikki tiedot
siirrettiin Prospectista AX:&an, jossa katosi jonkin verran asiakkaiden tietoja. Kun huo-
mattiin ettd AX ei ollut sopiva, piti kaikki tiedot siirtdd Super Officeen, jossa havisi taas
tietoja. Vientipaallikko kertoo, ettd heilld jarjestelmassédan on yli 10 00 yrityksen tiedot
ja kun 500 asiakkaan tiedoista havisi esimerkiksi yhteishenkil6t, oli raskas tyd kayda

kaikki l&pi ja paivittéa tiedot.

Muuten uuden jarjestelmén kayttddnotossa ei juuri ongelmia ollut, koska suurin osa
tyontekijoista on tottunut kayttdmaan CRM-jarjestelmia jo kauan. Kuitenkin tyontekijat,
jotka olivat CRM-jdrjestelmia vahemman kayttaneet, kohtasivat vaikeuksia. Tyontekijat
kylla lisasivat jokaisen tapaamisen jarjestelmaan, mutta eivat kirjanneet mita kyseisessé

tapaamisessa oli kayty l&pi.

Vientipaallikkoé haluaakin muistuttaa ettd jarjestelman valintaan kannattaa kayttaa aika.
Siten varmistetaan etté oikea jarjestelma varmasti 16ytyy. Tietojen siirto kannattaa tehda
huolella ja suunnitellen estddkseen tietojen katoamisen. CRM valintaprosessissa hyvin

suunniteltu on puoliksi tehty.

Yrityksessa enimmékseen myynnin ja markkinoinnin henkilot kayttavat jarjestelmaa.
Taloushallinnon ihmiset olivat ehdottaneet Microsoft AX kéyttéonottoa ja kun se ei

ollut onnistunut, eivat he nykyista jarjestelmaa juuri kayta ollenkaan.
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Yritys on luokitellut asiakkaansa A, B, C ja D luokituksella. A luokituksen asiakkaat
ostavat yritykseltd paljon, B luokituksen asiakkaat ostavat jonkin verran, C luokituksen
asiakkaat eivat osta talla hetkelld, mutta ovat potentiaalisia ostamaan ja D luokituksen
asiakkaat ovat muita. L&htokohtana luokitukselle on se, ettd saataisiin kaikki asiakkaat
A luokitukselle.

Luokituksien avulla lahetetddn markkinointikirjeitd ja tarjouksia aina tietyn luokituksen
asiakkaille. Kun jarjestelmaéan on kerran luokitellut asiakkaat, voi tdman jalkeen heidat
erikseen sieltd valita ja lahettdd heille yhteissahkdposteja. Yritys myos ostaa postituslis-

toja, joiden avulla lahetetddn markkinointikirjeitd uusille mahdollisille asiakkaille.

Yrityksessd jokaisella asiakkaalla on oma myyjansd, jonka kanssa on yhteisty0ssa.
Saannollisin valiajoin lahetetddn markkinointikirjeitd prospekteille ja liideille. Sana liidi
tulee englanninkielen sanoista sales lead, joka tarkoittaa myyntijohtolankaa. Prospekti
on potentiaalinen asiakas josta yritys on jo saanut enemmaén tietoja. Asiakkaille tehd&én

asiakaskaynteja, soittoja ja lahetetddn tarjouksia saannollisin valiajoin.

Jarjestelmd ei péivit4 asiakkaan tietoja itsestddn vaan myyjén vastuulla on omien asiak-
kaidensa yll&pito. Harvoin mydsk&an asiakkaat ilmoittavat, etta esimerkiksi jonkun pu-

helinnumero on vaihtunut, joten myyjén itse tulee olla aktiivinen tietojen yllapidossa.

Itse jarjestelmdssa kyseiselld yrityksella ei valttamatta kaikkia tietoja asiakkaasta ole,
mutta jokaisen asiakkaan kohdalta 16ytyy linkki tai tieto mistad mitk&kin tiedot 10ytyvat.
Esimerkiksi sopimukset eivat ole itse CRM-jérjestelmasséd, mutta sieltd selvidd mista ne
Ioytyvét. Osa henkilOstosta kayttad jarjestelméd myos kalenterinaan, mutta osalla ovat

kalenterit erikseen muussa jarjestelmassa.

Super Officeen yritys ei keraa asiakaspalautetta. Jos asiakastyytyvaisyyskyselylle on
tarvetta, yritys palkkaa toisen yrityksen tyohon. Toinen yritys tekee kyselyt, toimittaa ne
valituille kyselypaikoille ja kyselyiden jalkeen tekee yhteenvetoraportin tuloksista.

Taman jalkeen kyselyssa mukana olleet yritykset lisatdan Super Office jarjestelmaan.

Yrityksen Super Office jarjestelmd ei ole pilvipalvelu. Jarjestelmé& toimii siis vain hei-
dén omalla serverilldén, yrityksen omassa verkossa. Pilvipalveluiksi yleensd kutsutaan

jarjestelmid, jotka toimivat Internetin kautta. Jarjestelmaan on kuitenkin saatavilla joko
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travel versio, etdkayttoon, jolloin jarjestelmaa voi kdyttdd normaalisti ja asioita lisata,
mutta ne péivittyvat koko jarjestelméén vasta kun jarjestelman liittd4 yrityksen omaan
verkkoon. On myds mahdollista ladata jarjestelma omalle tietokoneelleen, joka on to-
della hidasta, ja kayttda jarjestelmad samalla tavalla kuin travel versiota, eli péivittad

tiedot koko jarjestelmaan vasta yrityksen omassa verkossa.

Vinkkind jarjestelmén kaytostd vientipadllikkd halusi Duo Siivouspalveluille kertoa,
ettd hdnen mielestdan tarkeinta jarjestelman kéytdssé on se, ettd muistaa kayttaa jarjes-
telméaa ja kirjata sinne kaikki tiedot asiakkaiden kanssa tapahtuvasta kommunikoinnista.
Tarkedd on my6s muistaa pitédd yhteytta asiakkaisiinsa saannéllisin valiajoin ja muistaa

markkinoida ja lahettdd markkinointisahkdposteja uusille mahdollisille asiakkaille.

Seuraavassa taulukossa (TAULUKKO 1) Microsoft Dynamicsin, Super Officen seka

Netvisorin keskeiset yhtélaisyydet ja eroavaisuudet tietojen kerddmisesta jarjestelmaan.



TAULUKKO 1. CRM:&an keréatyt tiedot
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YRITYS YRITYS 1 YRITYS 2 DUO
SIIVOUSPALVELUT OY

MICROSOFT | SUPER OFFICE

DYNAMICS NETVISOR CRM
TIEDOT CRM CRM
JARJESTELMASSA
Asiakkaan nimi X X X
Yrityksen hierarkia X X
Asiakkaiden X X X
kontaktihenkil6t
Yrityksen omistajat X X
Sopimukset Ei valttamétta itse

) CRM:dssa mutta
& Tarjoukset X o X
linkki

Asiakkaan X
liikevaihto
Asiakkaan X
henkil6stomééra
Asiakastyytyvaisyys, X Asiakastyytyvaisyys X
Annetut palautteet ulkoistettu
Tapaamiset&Puhelut X X X
ym.tehtdvénhallinta
Laskutustiedot 12kk X X
ajalta
Lisépotentiaali X
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Lisatilaukset X X

Kalenteri X Osa kayttéa, osa X
ei

Tydohjeet X X

Asiakasryhmittely X

Tehtavat&Projetktit X X X

Kuten taulukostakin huomaa, yritys 1 kéyttdd CRM-jarjestelmadnsa monipuolisemmin
kuin yritys 2. Tahén tietenkin vaikuttaa, mika jarjestelma yritykselld on kaytossa, ja
myos yrityksen koko ja toimiala voivat vaikuttaa asiaan. Taulukossa on mukana myds
Pirkanmaan Duo Siivouspalveluiden kayttdama Netvisor CRM jarjestelmd. Taulukosta
nakeekin, ettd Netvisorilla on paljon samoja ominaisuuksia kuin kahdella vertailtavalla
yritykselld. Kuitenkin myds Netvisorista 10ytyy joitakin ominaisuuksia joita toisilta
jarjestelmiltd ei 10ydy. Kaikki CRM jarjestelmat ovat melko samanlaisia, mutta yleensé

jokaiselta 16ytyy myos tekijé, joka erottaa ne muista jarjestelmista.
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9 TIETOPAKETTI MUISTA JARJESTELMISTA

CRM jérjestelmia 10ytyy monenlaisia. Olen kerédnnyt tahén tietoa muutamista, jotta eri
jarjestelmien ominaisuuksien tarkastelu helpottuu. Mukana on myés Pirkanmaan Duo

Siivouspalvelu Oy:ssd kaytetty Netvisor jarjestelma.

9.1 Netvisor

Netvisor on taloushallinnon palvelu josta 16ytyy kaikki taloushallinnon rutiinien auto-
matisoimiseen. Palvelu toimii Internetissd. Palvelussa tieto kulkee sdhkoisesti, mutta
sen saa tarvittaessa myds paperille. Sen avulla on helppo kontrolloida yrityksen myynti-
prosessi asiakashallinnasta jalkimyyntiin. Palvelun avulla tarjoukset, tilaukset ja myyn-
tilaskut voidaan luoda sielld, missd suorite syntyy. Netvisor ohjelmalla pystyy hoita-
maan myos Kirjanpidon. Myos henkilostéresursseja voidaan ohjelman avulla hoitaa

muun muassa tyoaika- ja matkalaskukaésittelylla. (Netvisor 2011.)

Asiakkuudenhallinta Netvisorilla vapauttaa aikaa tuloksen tekoon. Netvisor auttaa pa-
rantamaan ja tehostamaan organisaation liiketoiminnan ohjausta. Jarjestelmén avulla
kaikki yrityksen jasenet paédsevat kasiksi samoihin tietoihin helposti. Asiakasrekisteri-
palvelu auttaa péaivittdmaan asiakkaiden tietoja. Jarjestelmédn avulla voidaan laskea
kuinka kannattavia asiakkaat ovat. Sill& pystyy myds ldhettdmaédn sdhkopostiviesteja ja
kampanjointikirjeitd halutulle kohdejoukolle. Jarjestelma halyttad aiemmin lisatyn teh-

tavan ldhestyessé. (Netvisor 2011.)

9.2 Microsoft Dynamics CRM

Palvelulla yritys voi luoda ja yllapitaa asiakastietoja selkedssa muodossa ensimmaisista
kontakteista myyntiin ja myynnin jélkeiseen tukeen. Dynamics CRM integroituu Mic-
rosoft Office Outlookiin ja se on nopea, joustava sek& edullinen ratkaisu, joka siséltaa
yrityksen myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosesseihin sopivia tyokaluja. (Mic-
rosoft 2011.)

Jarjestelmalla on helppo hallita myyntia, asiakaspalvelua sekd markkinointia. Jokaiseen
naista 16ytyy omat tyokalunsa. Jarjestelmalla pystyy esimerkiksi tekeméan ennusteita ja

myyntianalyyseja, pystyy hallitsemaan asiakkaita ja heiddn yhteystietojaan seké seg-
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mentoimaan asiakkaita. (Microsoft 2011.) Microsoft Dynamics CRM 10ytyi myds ai-

emmin mainitulta suomalaisella suuryritykselld, jonka CRM:n kaytosta kerrottiin.

9.3  Super Office

Super Officea voi muokata omalle yritykselle sopivaksi. Lisata kenttid, muokata luette-
loita ja linkittdd nakymia tai tietoja muista jarjestelmistd. Super Officeen saa tarjoukset,
seurantasoitot, prospektisoitot ja tarjouskannat kaikki yhteen paikkaan. Jarjestelmalla on
helppo hallita ajankéyttodén kalenterilla ja ryhmakalenterilla. Tehtavalistat ja soittolistat

saa jokaisen kayttdjan nahtaville. (DB-Manager Oy.)

Jérjestelmadn saa tallennettua asiakaskohtaiset keskustelut, tilaukset, saéhkdpostit ja tar-
joukset. Jarjestelmalld voit l&hettad tietylle kohderyhmalle markkinointikirjeitd, sahko-

posteja ja personoituja Kirjeitd. (DB-Manager Oy.)



9.4 Jarjestelmien ominaisuudet

TAULUKKO 2 Jéarjestelmien eri ominaisuuksia
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JARJESTELMA NETVISOR MICROSOFT SUPER OFFICE
DYNAMICS CRM

OMINAISUUDET

Integroituu X

sahkdpostiin

IImoittaa tehtavista X X X

Sahkdpostia X X X

kohderyhmalle

Kaikki tallentuu X X

automaattisesti

asiakkaan historiaan

Pilvipalvelu X X X

Saatavilla myos ei

pilvipalvelu

Saatavilla my®6s ei

pilvipalvelu

Mahdollista laskea
asiakkaan

kannattavuus

Pocket CRM eli

k&nnykdassa toimiva

Mahdollisuus
muokata nakymié ja

jarjestelméé omalle
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yritykselle sopivaksi

Edellisessa taulukossa (TAULUKKO 2) on kerétty tietoja edelld mainituista jarjestel-
mistd ja vertailtu, kuinka samanlaisia ominaisuuksia niissa on. Taulukosta ilmenee
kuinka monia samoja tietoja joka jarjestelmista [6ytyy, mutta kuinka ne ovat myos yksi-
I6llisia.
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10 NETVISOR KAYTTOOHJEET PIRKANMAAN DUO SI1VOUSPALVELUT
OY:LLE

Jotta Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy saisi parhaan hyddyn irti hankkimastaan Net-
visorin CRM jérjestelmastd, on tdssé opinndytetyossa keratty ohjeita ja apuja sité varten.
Aiemmin olleessa taulukko 1:ssd on nahty, mita tietoja esimerkkiyritykset keraavét hei-
dan CRM jdrjestelmiinsd ja mitd Netvisor CRM jérjestelméén on mahdollista tallettaa.
Ennen seuraavana tulevia ohjeita on myds mietitty, mitka asiat ovat Pirkanmaan Duo

Siivouspalvelu Oy:lle tarkeité tallettaa.

10.1 OHJIEET

Netvisor CRM jérjestelmén tayttdohjeet Pirkanmaan Duo Siivouspalvelu Oy:lle
Jokainen asiakas tulisi lisata jarjestelmaan. Lisdys tehdddn huolimatta siitd onko asiakas
jo asiakkaana yrityksessd, vai onko asiakas on potentiaalinen asiakas. Seuraavalla sivul-

la on asiakaskortti josta I0ytyy tiedot jotka jokaisesta asiakkaasta seuraavat tulisi olla

tallennettuna:
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Asiakkaan yhteystiedot

- Asiakkaan nimi
- Yrityksen hierarkia
o Paatoimipaikka, muut toimipisteet
o Kaikkien toimipisteiden yhteystiedot
- Asiakkaiden kontaktihenkil 6t
- Asiakkaan yrityksen omistajat

Dokumentit

- Sopimukset
- Tarjoukset
- Toimipisteiden tydohjeet
Tehtavanhallinta
- Tapaamiset, puhelut
o Tarkeimmét keskustelukohdat kirjataan
- Asiakaspalautteet

o Kuka antanut palautteen?, mistd asiasta?, kuka hoitanut?, koska

annettu & hoidettu?, muut tarpeelliset tiedot

Laskutustiedot
- 12kk ajalta

Lisatilaukset

Projektit

- Esimerkkind suuret ikkunanpesu tilaukset.
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10.2 Netvisor CRM

Seuraavissa kolmessa kuviossa nahdaan milté jarjestelmd itse asiassa nayttad. Kuvioissa
paastadn ndkemaan hieman tarkemmin miltd mikakin osa asiakkaan ja kayttajan sivuista

nayttaa.

KUVA POISTETTU

KUVIO 3. Netvisor yleinen tehtdvandkyma (Netvisor 2012).

Edellisessa kuviossa (KUVIO 3) nakyy Netvisorin tehtdvandkymé. Tehtdvié lisatessa,
esimerkiksi muistutuksia puheluista, kaikki tulevat ja menneet tehtavat nédkyvét yhdella
sivulla. Jokaisen asiakkaan kohdalla nakyvat myds erikseen asiakasta koskevat tehtavat.
Tehtaviin lisdtddan myos puheluiden ja tapaamisten padkohdat, jotka helposti sitten 10y-

tyvét tehtavat sivulehdesta.
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KUVIO 4. Asiakkaan paandkymé (Netvisor 2012).
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Kuviossa 4 nékyy asiakkaan paanakymad, josta 16ytyy asiakkaan yhteystiedot. Kuviossa

nakyy myds vélilehdet joista 10ytyy asiakkaan eri tietoja.

Controller CRM

< (1102 ]
Tehtivit Kontaktit Raportointi Tiedotus WHTCYSTICTOPALVILY  KOULUTUSPALVCLUT  OIC (%
Aot 12 Uetiedostojen halinta
Aciaidaan ylelsadima || Perustictojon muckiaus || Lisatetojon muokiaus || Lsatictokention muckious tehtdaat | Uittoden halnta || Asiokkean palvelakort
Tilapainen asiakas
~Liiteti
oo Lisss iccicet
OMAT ASFTUKSFT ® kAT ® Tk 3

KUVIO 5. Asiakkaan dokumentit (Netvisor 2012).

Kuviossa 5 nakyy liitteiden hallinta vélilehti johon lisatddn asiakasta koskevat doku-

mentit. Dokumentteihin kuuluu muun muassa asiakkaan kanssa tehdyt sopimukset, 1&-

hetetyt tarjoukset sek& asiakkaan eri toimipaikkojen tydohjeet.
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11 POHDINTA

CRM jarjestelmasta voi olla suuri hyoty yritykselle jos sitd kayttaa oikein. Taytta jarjes-
telmén potentiaalia ei valttamattd ymmarretd kayttadd. Jarjestelmid vahemman kayttaneet
voivat tehdd esimerkiksi sellaisen virheen, ettd kirjaavat jarjestelméan kaikki tapaamiset
ja puhelut asiakkaan kanssa, mutta eivat kirjaa mitaan siséltéa ndille tapahtumille. Jos
esimerkiksi kyseinen henkild jaa yrityksesta pois ja kyseinen asiakas siirtyy toiselle
tyontekijalla, ei edellisen tyontekijan muistiinpanoista ole mitd&dn hydtya uudelle tyon-
tekijalle. Taman vuoksi haluankin Pirkanmaan Duo Siivouspalvelut Oy:n muistavan

kuinka tarkedd on kirjata jarjestelmaan myos pienimmat tarkeét asiat.

Asiakkuuksienhallinta ja CRM jarjestelmien kéayttd on taitolaji. Niiden avulla tydnteko
helpottuu. Jarjestelmistd on usein mahdollista l&hettdd haluamalleen kohderyhmélle
yhteissahkdposteja, esimerkiksi markkinointikirjeitd. Netvisor CRM jarjestelmassékin
tdma mahdollisuus 16ytyy. Kuitenkin kokeiltuamme ominaisuutta huomasimme ett4
sahkdpostin ulkondkd ei vastannut toimeksiantajien toiveita. Jarjestelman kautta lahe-
tettyihin sahkdposteihin tuli liikaa ylimaaréista tekstid ja ne olivat hieman sekavia. Té-

man vuoksi toimeksiantajani paattivatkin olla kayttamatta kyseistd toimintoa.

Osana opinndytetyotani harjoittelin myds itse jarjestelman kaytt6d. Toimeksiantajani
kanssa yhdessa kdvimme jarjestelmaa lapi ja lisisimme sinne asiakkaiden tietoja. Jérjes-
telmaan talletetaan myds potentiaaliset asiakkaat joille on ehké jo aikaisemmin ldhetetty
tarjouksia. On tarkeéé tallentaa kaikki potentiaalisille asiakkaille lahetetyt tarjoukset ja
lahetyksien ajankohdat. Kun uusien tarjouksien lahetyksesté on viela tehty jarjestelmaan
tehtdva, on helppo jarjestelman muistuttaessa tehtdvastd katsoa, minkalainen tarjous

asiakkaalle on viimeksi lahetetty, ja tarvittaessa muokata sitd ennen uusintalahetysta.

CRM-jarjestelmat olivat uutta asiaa kokonaan minulle ennen opinndytetyon aloittamis-
ta. Opinndytetyon ohessa opin itsekin paljon asiakkuuksien hallinnasta ja CRM-
jarjestelmien toiminnasta. Prosessina opinnaytetydn tekeminen oli melko raskas. Taysin
uudet asiat toivat lisdhaasteita tydnteolle. Kuitenkin nautin tyon tekemisestd, juurikin
koska asiat olivat taysin uusia ja aihe oli mielenkiintoinen. Sain myos paljon tukea toi-

meksiantajiltani ja heidan avulla tydsta koottiinkin juuri heidan toiveidensa mukainen.
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