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The starting point for this work is Akéskero Nature Resort Oy's need to acquire a
customer relationship management system. In the thesis, different CRM systems
were studied, the best one was chosen with the company, it was introduced, and
the staff was taught to use it. The research used a qualitative research method,
more specifically a constructive method, as it best supports the needs of the the-
sis, which is, it examines the current situation or an individual issue.
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ALKUSANAT

Haluan kiittdd Akaskero Nature Resort Oy:td erittdin suuresta ja inspiroivasta
mahdollisuudesta osallistua heidan asiakkuudenhallintajarjestelmansa valintaan.
Tama mahdollisuus on tuonut minulle suurimmat oivallukset ja opit, mita olen tut-
kintoni aikana kaynyt Iapi. Teidan uskonne minuun ja osaamiseeni on saanut ai-

kaan taman tutkimuksen. Kiitos!



1 JOHDANTO

Tyoni aiheeksi valikoitui asiakashallintajarjestelméan valinta yritykselle Akaskero
Nature Resort Oy. Tyoharjoitteluni aikana yritykselta tuli toive tehda tama tyoni
heille ja avustaa heita jarjestelman hankinnassa, silla heilla on talla hetkella ole-
massa vain manuaalinen kirjanpito asiakkaistaan. Tama vaikeuttaa muun mu-
assa uutiskirjeiden lahettamista seka parempaa yhteydenpitoa asiakkaiden

kanssa, silla heista melkein kaikki tulevat ulkomailta, Keski-Euroopasta.

Tilastokeskuksen vuoden 2020 tutkimuksen mukaan asiakkuudenhallintajarjes-
telma on kaytdssa 31 %:ssa kotimaisista yrityksista. Tahan on otettu huomioon
vahintdan 10 ihmista tyodllistavat yritykset. (Tilastokeskus 2020.) Tutkimukseni
tarkoituksena on kasitella asiakkuuksienhallintajarjestelman valintaa yhdelle yri-
tykselle. Tulen kayttamaan tydssani sanaa CRM (Customer Relationship Mana-
gement), silla se on yleisesti vakiintunut sana kuvaamaan asiakkuudenhallinta-

jarjestelmaa.

Varsinainen tutkimuskysymykseni on, mika CRM-jarjestelma yrityksen kannattaa
valita kayttoonsa. Apukysymyksind kaytan muun muassa, millaisia asiakkuuden-
hallinta jarjestelmia on olemassa seka mika niista vastaa parhaiten yrityksen vaa-
timuksiin. Tutkimukseni menetelma on konstruktiivinen, eli olen siis vuorovaiku-
tuksessa tutkittavan asian kanssa ja l0ydoksiani ovat ne asiat, jotka tulkitsen tut-

kittavasta asiasta (Metsamuuronen 2011, 218).

Tyossani tulen kertomaan, millaisia CRM-jarjestelmia on olemassa seka niiden
teoriaa. Varsinaisessa tutkimusosuudessa kaydaan lapi jarjestelman valinta,
asennus, kayttoonottaminen ja opetus henkilokunnalle. Tutkimus on kohtuu sup-

pea katsaus CRM-jarjestelmiin, silla aihe on varsin laaja kokonaisuus.



2 ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMA

Asiakkuudenhallintajarjestelma on toimintojen sykli, jonka tarkoituksena on aut-
taa organisaatiota analysoimaan asiakkaitaan, etsimaan potentiaaliset asiakkaat,
tarjoamaan heille palveluitaan, vuorovaikuttamaan heidan kanssaan, kehitta-
maan suhdetta heihin ja ratkaisemaan heidan ongelmiansa ajan kanssa. Tata
kutsutaan yleensa asiakaskehitys-, asiakasuskollisuus- ja asiakashankintatoi-
minnaksi, josta yleensa yrityksissa huolehtivat asiakastuki-, myynti- ja markki-
nointipuolet. (Foss, Stone & Woodcock 2003, 162.)

2.1 Asiakas

Aivan alussa eli silloin, kun asioiden vaihtaminen ihmisten kesken alkoi, asiakas
ei viela tiennyt olevansa asiakas, silla sellaista kasitetta ei tunnettu, vaan ihmiset
vain vaihtoivat asioita keskenaan. Varsinainen kasite, asiakas, keksittiin vasta
1300-1400-lukujen taitteessa, jolloin asiakas-sana esiintyi kirjallisessa dokumen-
toinnissa ensimmaisen kerran. CRM-sana vakiintui kuitenkin kielenkayttoon
vasta 1900-luvun lopussa. Se on niin tuore sana, ettei sille ole suomen kielessa
viela vakiintunutta kasitetta, vaan siitd puhutaan muun muassa asiakassuhteen
johtamisena, asiakkuuksien johtamisena seka asiakashallintana. (Oksanen
2010, 18-19.)

Don Pepper ja Martha Roger kuvaavat kirjassaan asiakasta "oppivana suhteena”

seuraavasti:

Jos olet minun asiakkaani, puhut minulle paljon asioita, jotka sitten muistan si-
nusta, joten ymmarran sinua koko ajan paremmin. Tama tarkoittaa, etta tiedan
sinusta sellaisia asioita, joita muut eivat tieda. Voin tarjota sinulle sellaisia asioita,
joita kukaan muu ei voi sinulle tarjota, koska kukaan ei tunne sinua yhta hyvin
kuin mina tunnen. Ajan kanssa, voin tarjota sinulle jotain sellaista, mita et saa
mistaan muualta, hinnasta valittamatta. Tai sitten voit aloittaa alusta jonkun toi-
sen kanssa, mutta alusta aloittaminen on aina kallimpaa, kuin jaaminen asiak-
kaakseni, silla pidat jo minusta ja luotat siihen, etta teen kylla parhaani vuoksesi.
(Peppers & Rogers 2016, 1.)



Tassa on kuvattu erittain hyvin se, etta miten asiakkuus muodostuu ihmisten, tai
ihmisen ja yrityksen, valille. Asiakkuudenhallinta on siis tiedon keraamista asiak-
kaasta seka sen hyodyntamista yrityksen liiketoiminnassa ja asiakaskin kokee

hyotyvansa siita.

2.2 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuuksien hallinta on tana paivana oleellinen osa yrityksen toimintaa ja
brandin luomista. llman asiakkaita ei yrityskaan pysy kauaa toiminnassa, siksi
onkin tarkeaa yrityksen kannalta pitdd huolta asiakkaistaan ja hallita
asiakkuuksiaan, jotta pystytaan pitamaan asiakkaat tyytyvaisena ja jatkamaan
juuri  tietyn yrityksen asiakkaina. Nain luodaan niin sanottuja kanta-
asiakassuhteita, joiden arvo on yritykselle paljon isompi kun uuden asiakkaan

hankkimisen. (Bergstrom & Leppanen 2018, 358.)

Yrityksen asiakkuuksien hallinnasta puhutaan kokonaisuutena, johon kuuluu
suhteen luominen asiakkaaseen, sen yllapitaminen ja kehittaminen. Tata
suhdetta yritys parantaa jatkuvasti yhdessa asiakkaidensa kanssa. Lahtokohtana
pidetddan molemminpuolista tyytyvaisyyttd, asiakkuuden kannattavuutta
yritykselle seka arvon tuottamista asiakkaalle. (Bergstrom & Leppanen 2018,
358.) Mielestani aiemmin kaytdssa olleet asiakaskortistot, ensin manuaalisina ja
myohemmin Excel-tiedostoina, ovat ensimmainen vaihe asiakkuuksien hallintaa

ja nykyisin tata manuaalista ty6ta helpottavat erilaiset CRM-jarjestelmat.

Asiakkuuksien hallinnan yhteydessa puhutaan monesti myds termista
asiakaskokemuksen johtaminen. Tama liittyy oleellisena osana asiakkuuksien
hallintaan ja se tarkoittaa kaytanndssa sita, etta yritys pyrkii luomaan asiakkaalle
merkityksellisen kokemuksen, jotta asiakas haluaa jatkaa asiakkuuttaan juuri
taman yrityksen kanssa. Hallinta perustuu tietoon asiakasanalyysien tuloksista,
asiakkaan ymmartamisesta ja yleisesta asiakastiedosta. (Bergstrom & Leppanen
2018, 358 — 360.)



2.3 CRM tarkoittaa asiakkuudenhallintaa

Tana paivana yrityksilla on avainerona poikkeuksellinen palvelu, jota tarjotaan
erottamiskykyisesti ja johdonmukaisesti asiakkaalle. Palveluiden jaljitteleminen
on paljon vaikeampaa kuin tuotteiden, silla palvelu vaatii myods panostusta seka
osallistumista asiakkaalta. (Payne 2005, 5.) Yksinkertaisesti sanottuna tama tar-
koittaa sita, etta se kenella on eniten tietoa asiakkaan kayttaytymisesta, odotuk-
sista, mieltymyksista seka muusta asiakasta koskevasta tiedosta, tulee menes-

tymaan palveluiden suhteen parhaiten.

CRM eli customer relationship management ei tarkoita vain yhta asiaa, vaan se
tarkoittaa montaa erilaista kasitetta siita, mita CRM on. Prosessina sen avulla
voidaan hallita yrityksella olevia asiakaskohtaamisia, eli kaikkia kontakteja yrityk-
sen ja asiakkaan valilla. Lahestymistapana sen avulla tunnistetaan asiakkaita,
hankitaan heita lisaa tai pidetdan olemassa olevat asiakkaat osana yritysta. (Ok-
sanen 2010, 20.) Sen avulla siis pidetaan huolta asiakassuhteista ja luodaan uu-

sia.

CRM on yrityksen ydinliiketoimintastrategia, jolla yhdistetaan sisaiset toiminnot ja
prosessit ulkoiseen verkkoon ja luodaan seka toimitetaan kohdeasiakkaalle kan-
nattavaa arvoa. Tama perustuu asiakkaasta kerattyyn korkealaatuiseen tietoon

ja se mahdollisestaan tietotekniikan avulla. (Buttle 2012, 15.)

CRM, eli asiakashallinta, on liiketoimintamalli, jolla pyritdan kehittaman, paranta-
maan ja luomaan suhteita kohdistettuihin asiakkaisiin. Nain ollen tarkoituksena
on parantaa asiakkaan tuottamaa arvoa yritykselle, yrityksen kannattavuutta ja
maksimoida omistaja-arvoa. (Payne 2005, 4.) Siitd voidaankin puhua liiketoimin-
nanstrategiana, jonka avulla voidaan maksimoida asiakkaiden tyytyvaisyys, tuot-
taminen ja kannattavuus yritykselle (Oksanen 2010, 20). Asiakkuuksienhallinta
kannattaakin sisallyttaa jo alussa strategian luomiseen, silla se on tana paivana
iso osa yrityksen strategista suunnittelua. Strategian kannalta ajateltuna yrityksen
yksi isoimmista prioriteeteista tulisi olla asiakas ja asiakassuhteen hallinta.

Yleensa CRM:sta puhuttaessa luullaan, etta jokainen yritys voi ottaa kayttdonsa

CRM:n jarjestelmana. Nain ei kuitenkaan ole, silla kaikilla yrityksilla ei ole esimer-
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kiksi tietoa asiakkaistaan. Strategisen CRM:n voi toteuttaa missa tahansa yrityk-
sessa, operatiivisen melkein kaikissa. Analyyttiseen tarvitaan tietoa asiakkaista,
jota ei valttamatta kaikilla yrityksilla vield ole. (Buttle 2012, 14.) Erilaisia CRM-

jarjestelmia esitelladn tarkemmin luvussa 2.6.

2.4 CRM-jarjestelma

CRM on tietotekniikasta tuleva termi ohjelmistoille, menetelmille ja yleensakin
kaikille Internet-ominaisuuksille, joiden avulla yritys pystyy hallitsemaan organi-
soidusti asiakkuuksiensa toteutumista. Se on siis prosessi, jonka tarkoituksena
on hallita yrityksen kaikkea vuorovaikutusta, jota se kdy asiakkaan kanssa, mu-

kaan lukien heidan etsimisensa, palvelut seka myynti. (Buttle 2012, 4.)

Tietojarjestelmana sen avulla voidaan suunnitella tai aikatauluttaa seka johtaa
markkinoinnin ja myynnin toimintaa ja asiakaspalvelua (Oksanen 2010, 20).
Tama tarkoittaa nimenomaan CRM:a3a jarjestelmana, joko yrityksen sisaisena tai
pilvessa eli verkossa toimivana jarjestelmana. Kasitteena se toimii toimintata-
voille ja tietojarjestelmille, joiden avulla hallitaan organisaation asiakkuuksia jar-
jestelmallisesti (Oksanen 2010, 20).

Tietotekniikkaa hyddynnetaan CRM:ssa apuna, silla sen avulla toteutetaan mark-
kinointistrategioita. Yhdistamalla uuden markkinoinnin ajattelutapoja seka tieto-
tekniikkaa saadaan CRM:n avulla tuotettua pitkaaikaisia ja kannattavia asiakas-
suhteita. (Payne 2005, 4.) Usein yrityksen tavoitteena on tulla asiakaskeskeisem-
maksi, jolloin CRM-jarjestelman kayttdonottaminen tukee tata tavoitetta niin, etta
sen avulla jaetaan asiakkaista oleva tieto laajemmin koko yrityksen tyontekijoiden
valilla eika vain markkinointiosaston. (Buttle 2012, 13.)

2.5 CRM ennen ja nyt

1950-luvulla kehitettiin markkinointiin taktiikoita, joista yhta kuvataan 4P:n taktii-
kaksi, eli place, product, promotion ja price. Taktiikassa edella mainittua lyhen-
netta kaytetaan kuvaamaan paikan, tuotteen, myynninedistamisen ja hinnan vi-
puja, jotka asianmukaisesti kaytettyna johtavat yrityksen tarjouksien kysynnan li-

saantymiseen. Tarkoituksena oli kehittaa strategioita, joiden avulla optimoidaan
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yrityksen tuotteiden kustannukset pieneksi, jotta myynti saataisiin maksimoitua.
(Payne 2005, 7.)

1990-luvun alussa Northwesternin yliopiston professori Philip Kotler ehdotti uutta
nakemysta yrityksen menestyksesta ja suorituskyvysta kumppanuuksien poh-
jalta, jolloin vanhaa markkinointimenetelmaa ei korvattaisi, vaan siita luotaisiin
tyokalupakki, ymparisto, jonka tarkoituksena on ymmartaa ja vastata kaikkiin yri-

tyksen toiminnan kannalta merkittavien toimijoiden tarpeisiin. (Payne 2005, 7.)

Kumppanuusmarkkinoinnissa on kaksi tarkeaa asiaa, jotka korostuvat. Ensinna-
kin, vaikka useimmat yritykset arvostavat tyontekijoidensa roolia asiakassuhtei-
den luomisessa, on silti tarkeaa optimoida asiakassuhteita muidenkin samaan
sidosrynmaan kuuluvien kanssa. Toiseksi asiakasmarkkinoinnissa kaytettavia
tekniikoita seka tyokaluja, esimerkiksi suunnittelua ja segmentointia, voidaan
yhta tehokkaasti kayttaa muidenkin kuin vain asiakassuhteiden hallintaan.
(Payne 2005, 8-9.)

CRM:n syntyminen on seurausta useista tarkeista suuntauksista. Naista esimerk-

kina voidaan mainita seuraavia:

o Liiketoiminnan painopiste siirtyi transaktiivisesta markkinoinnista kumppa-

nuusmarkkinointiin

¢ Oivallettiin, etta asiakkaat ovat liiketoiminnan tarkeimpia voimavaroja, eika

vain kaupallista yleisoa

e Siirryttiin jarjestelyjen strategisesta organisoinnista varsinaiseen proses-

siin ja toimintaan

e Tekniikan kehittyessa, siirryttiin hyddyntamaan tiedon hallintaa ja maksi-

moimaan sita
¢ Hyddynnettiin tietoa ennakoivasti, eika vain reaktiivisesti

e Aloitettiin kompromissien tekeminen arvon tuottamisessa asiakkaalle ja

asiakkaan saamisen valilla

o Kehitettiin henkilokohtaisia markkinointimenetelmia (Payne 2005, 11.)
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2.6 Olemassa olevia CRM-jarjestelmia

CRM:lI4a johtamisen nakdkulma liittyy oleellisena osana asiakaskokemukseen. Se
on siis lahestymistapa asiakkaan hallintaan ja sen tarkoituksena on ymmartaa
paremmin asiakkaan henkilokohtaisia tarpeita ja parantaa heidan kokemuksiaan
siita, millaisessa vuorovaikutuksessa he ovat yrityksen kanssa. (Buttle 2012, 5)
Nama teknologiat voivat muuttaa kokonaan sen, miten asiakas kohdataan hen-

kilona.
2.6.1 Strateginen

Jarjestelma keskittyy asiakaskeskeiseen liiketoimintaan. Sen tarkoituksena on
saada asiakas ja pitaa hanet itsellaan tekemalla ja tarjoamalla arvoa, joka on
kilpailijoita parempaa. Resursseja kohdennetaan juuri oikeisiin paikkoihin, jossa
ne lisdavat asiakasarvoa. Esimerkiksi luodaan palkintojarjestelmia asiakkaille,
palkitaan tyontekijoita heidan ansioistaan ja parannetaan asiakastyytyvaisyytta.
Naista tapahtumista kerataan tietoa, jota sitten sovelletaan koko liiketoiminnan
suhteen. (Buttle 2012, 5.)

Tuotelahtdinen yritys ajattelee, etta asiakas valitsee heidan tuotteensa parhaan
suorituskyvyn, laadun, ominaisuuden tai suunnittelun mukaan. Moni uusista yri-
tyksista onkin tuotesuuntautuneita. Heidan virheensa onkin se, etta he uskovat
tietavansa, mika on asiakkaan mielesta parasta, vaikka he eivat ole tehneet yh-
takaan asiakastutkimusta. Nain ollen tuloksena onkin kalliita tuotteita, jotka ovat
lian arvokkaita useimmille asiakkaille. Markkinoijat ovat kuitenkin tunnistaneet
potentiaalisten asiakkaisen joukosta ryhman, jolle tama heidan tuotteensa on ky-
sytty. Valitettavasti se vastaa enintdan 2,5 % markkinoiden mahdollisista asiak-
kaista. (Buttle 2012, 5.)

Tuotantoon suuntautuneiden yrityksien ajatuksena on, etta asiakas valitsee hei-
dat edullisten tuotteiden takia. Yritykset pyrkivatkin pitamaan kayttokustannukset
alhaisina ja kehittavat mahdollisimman halpoja reitteja paastaakseen markki-
noille. Kehittyvissa talouksissa tai kehittyneiden talouksien toimeentulon suhteen

tama voi olla tarkoituksenmukaista, mutta asiakkailla on yleensa muita vaatimuk-
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sia. Esimerkiksi BMW:n kuljettajat eivat valttamatta vetaisi brandia kovin puo-
leensa, jos he tietaisivat, etta yritys hankkii halpoja toimittajia, jotka toimittavat

esimerkiksi jarrujarjestelmia. (Buttle 2012, 5.)

Myyntiin suuntautuneet yritykset uskovat, etta jos he investoivat myyntiin, PR:n
myynninedistdmiseen ja mainontaan, asiakkaat ostavat heilta. Tama kohta seu-
raa hyvin usein edellisessa kappaleessa mainittua asiaa, silla yritys tuottaa edul-
lisia tuotteita, jolloin sen on sitten mainostettava niita hyvin voimakkaasti, jotta
saadaan aikaan varaston kiertaminen seka asiakkaita ostamaan naita halpoja
tuotteita. (Buttle 2012, 5.)

Markkinoille suuntautunut yritys jakaa uskomuksia, etta se asettaa asiakkaan
etusijalle. Sen tarkoituksena on kerata asiakas- ja kilpailutietoja ja levittaa seka
kayttaa sita kehittadkseen parempia arvoehdotuksia asiakkaille. Tallaista yritysta
kutsutaan myds oppivaksi yritykseksi, silla se sopeutuu jatkuvasti asiakkaiden
tarpeisiin seka vallitseviin Kilpailuolosuhteisiin. Asiakaskeskeisyys korreloi erittain

vahvasti liiketoiminnan suorituskyvyn kanssa. (Buttle 2012, 6.)

2.6.2 Operatiivinen

Jarjestelman tarkoituksena on parantaa asiakaskeskeisia seka asiakasta tukevia
liketoimintamalleja ja automatisoida niitd. CRM-ohjelmistosovellukset mahdollis-
tavat kaiken integroimisen yhteen paikkaan ja esimerkiksi myynti-, markkinointi

ja palvelutoimintojen automatisoinnin. (Buttle 2012, 6.)

SFA, eli Sales-Force Automation, oli operatiivisen CRM:n ensimmainen muoto.
Niita kaytetaan nykyisin laajalti yritysten valisissa ymparistoissa ja sen tarkoituk-
sena on soveltaa tekniikkaa myyntitoimintojen hallintaan. Myyntiprosessi voidaan
jakaa moneen vaiheeseen, aina asiakkaan hankinnasta, myynnin lopettamiseen.
SFA-ohjelmisto voidaankin maarittaa niin, ettd se mallintaa minka tahansa orga-

nisaation tai toimialan myyntiprosessin. (Buttle 2012, 8.)

Markkinoinnin automaatiolla sovelletaan tekniikkaa markkinointiprosesseihin.
Esimerkiksi Facebook Business on tallainen sovellus. Sovelluksessa on hallinta-

moduuleja, joiden avulla markkinoija voi kayttaa asiakastietoja toteuttaakseen ja
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kehittadkseen kohdennettuja tarjouksia ja viestintaa seka arvioida saatuja tulok-
sia (Buttle 2012, 6). Nakemamme mainokset sosiaalisessa mediassa ovat malli-
esimerkkeja naista tarjouksista ja siita, miten tallaisella jarjestelmalla voidaan

luoda jopa tietylla asiakasryhmalle kohdistettua mainontaa.

Palveluautomaation avulla yritykset hallitsevat palvelutoimintojaan, vaikka ne toi-
mitettaisiin yhteyskeskuksen, verkon, puhelinkeskusten tai kasvotusten tapahtu-
van yhteyden avulla. Kyseisen ohjelmiston avulla voidaan koordinoida ja kasitella
palveluihin liittyvaa lahtevaa seka saapuvaa viestintaa kaikkien kanavien kautta.
(Buttle 2012, 9.) Tasta esimerkkina voidaan kayttaa soittopalvelua, johon soitta-
malla asiakas valitsee numeron, eli palvelun, jonka haluaa. Tama yhdistaa sitten

asiakkaan palvelun tuottajalle.

2.6.3 Analyyttinen

Analyyttinen CRM perustuu asiakkaasta kerattyyn henkilokohtaiseen tietoon.
Sen avulla asiakkaasta saadaan tallennettua, poimittua, kasiteltya, integroitua ja
kerattya tietoa, jonka avulla parannetaan seka asiakkaan etta yrityksen arvoa.
Siitd on tullut olennainen osa monia CRM-toteutuksia. Yritys voi paattaa sen
avulla, millaisia myyntimenetelmia tulisi olla asiakasryhmien valilla. Yrityksen na-
kOkulmasta ajateltuna tama tarjoaa heille paremman mahdollisuuden tehok-
kaampaan myyntiin seka tehokkaampiin asiakkaiden hankkimis- ja sailyttamisoh-
jelmiin. (Buttle 2012, 9-10.)

Naita tietoja, joita analyyttiselld kerataan, voivat olla esimerkiksi taloustiedot,
markkinointiedot, myyntitiedot tai palvelutiedot. Naita tietoja 10ytyy useista yritys-
kohtaisista arkistoista. Niihin tietoihin voidaan sitten lisata ulkopuolisista lahteista
tietoa esimerkiksi yrityksen liikekumppaneilta. Tyypillisesti tallaiset tiedot ovat
strukturoituja tietoja, joita sailytetaan relaatiotietokannassa, joka on melkein kuin
Excel-taulukko. (Buttle 2021, 13.)

2.6.4 Yhteistyo tai kumppanuus

Kumppanuutta kaytetdan kuvaamaan kahden tai useamman erillisen yrityksen

taktista ja strategista suuntautumista toimitusketjussa asiakkaiden tuottavamman
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houkuttelemisen, kehittamisen, sailyttamisen ja tunnistamisen kannalta. Tarkoi-
tuksena on kayttdd CRM-tekniikoita organisaatioiden rajojen yli, kommunikoi-

maan ja asioimaan paremmin. (Buttle 2012,11.)

Osa CRM-teknologioiden toimittajista on kehitellyt kumppanuussuhteiden hallin-
tasovelluksia eli PRM:a. Niiden avulla yritykset voivat hallita paremmin monimut-
kaisia kanava- ja kumppanuusekosysteemeja. Yhteistyd CRM:a kaytetdan myds
kuvaamaan tekniikoiden soveltamista sisaisessa viestinnassa, johon kuuluu esi-

merkiksi palvelu-, markkinointi- ja myyntitoiminnot. (Buttle 2012, 11.)
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3 ASIAKASJARJESTELMA AKASKERO NATURE RESORT OY:LLE

Yrityksella ei talla hetkella ole kaytossa jarjestelmaa, johon he keraavat tietoa
asiakkaista. "Jarjestelmana” toimii perus Word- ja Excel-tiedostot, joista 10ytyy
asiakkaan perustiedot. He keraavat tiedon asiakkaasta, joka tekee varauksen
heidan verkkosivujensa kautta. Lisaksi sivujen kautta voi liittya postituslistalle, jol-

loin asiakkaan nimi ja sahkopostiosoite jaavat tietoon.

3.1 Jarjestelman vaatimukset

Yritys tarvitsee helppokayttoisen jarjestelman, silla heilla ei ole IT-alan ammatti-
laista palkkalistoillaan, eikd nain ollen CRM-jarjestelman kayttdmiseen jo val-
miiksi koulutettua henkilokuntaa. Kouluttamisen ja kayttoonoton pitaa olla help-
poa ja nopeaa, jotta henkilostolle saadaan opetettua jarjestelman kayttaminen

mahdollisimman nopeasti.

Laadin yritykselle listan CRM-jarjestelman vaatimuksista (Liite 1), joista johtaja
sai valita mitka asiat ovat heille tarkeita ja ajankohtaisia tassa vaiheessa. Koska
yritys ei ole aikaisemmin tallaista jarjestelmaa kayttanyt, he valitsivat seuraavat

asiat tarkeiksi jarjestelman valinnassa:
e Asiakasdatan keraaminen ja organisointi
e Tarjouksien luominen
¢ Asiakastietojen paivittaminen
e Sahkopostien lahettaminen asiakkaalle
o Sahkdpostimarkkinointi
¢ Liidien hallinta, pisteytys ja maaritys
e Laskeutumissivujen ja weblomakkeiden luominen
e Markkinointianalytiikan hoitaminen

e Tiedostojen tallentaminen
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o Tiketointijarjestelma

e Helppo ja yksinkertainen kaytettavyys

e Turvallisuus ja yksityisyys

e Helppo asennettavuus ja yhteensopivuus olemassa oleviin jarjestelmiin

e Laajennettavuus

Sosiaalisen median kanavien yhdistaminen yhteen paikkaan

3.2 CRM-jarjestelman valinta

Yrityksen antamien toiveiden perusteella, tutkin erilaisia CRM-jarjestelmia ja va-
litsin tahan tutkimukseen niista kolme. Valittavana olisi ollut maksullisiakin jarjes-
telmia, mutta tassa keskityn ilmaisiin/pienella rahalla oleviin jarjestelmiin sen ta-
kia, ettd taman tutkimuksen luettuaan, myds pienemmat yritykset voisivat ottaa
kayttdoon kyseisen jarjestelman, eikd sen kayttoonottamatta jattaminen johtuisi

vain rahallisesta esteesta.

Jarjestelmien valintaan vaikutti oleellisena osana yrityksen vaatimukset jarjestel-
malle. Valitsin tdhan sellaisia jarjestelmia, jotka vastaavat kokonaan tai melkein
kokonaan yrityksen vaatimuksia. Mikaan jarjestelma ei vastaa taysin minkaan yri-
tyksen vaatimuksia, mutta mita pienemmat vaatimukset yrityksella on jarjestel-

man suhteen, sen helpompaa on koota erilaisia vaihtoehtoja heille.

3.2.1 HubSpot

HubSpotin etuna muihin jarjestelmiin verrattuna on se, ettd se on talla hetkella
laajin, ilmainen, markkinoilla olevista CRM-jarjestelmista. Kyseessa on tehokas
tyokalu, jonka avulla yritys voi jarjestaa ja hallita asiakassuhteitaan paremmin yh-
della, keskitetylla alustalla. (HubSpot 2021b). Se voidaan integroida suoraan joi-
hinkin olemassa olevista jarjestelmista, kuten Googlen jarjestelmat. (HubSpot
2021a). limaisella jarjestelmalla pystyy erittdin hyvin aloittamaan ensimmaiseen

CRM-jarjestelmaan tutustumisen ja laajentamaan sita sitten yrityksen kasvun ja
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tarpeiden mukaan. Tasta versiosta I0ytyy muun muassa laskeutumissivut, sah-

kopostimarkkinointi seka mainoksien tekeminen.

Kokonaisuutena HubSpotin monipuolisuus lyd kaikki muut markkinoilla olevat
CRM-jarjestelmat, ja moni yritys varmasti valitseekin sen ensimmaiseksi jarjes-
telmakseen juuri monipuolisuuden ja ilmaisen kayttamisen takia. Omasta koke-
muksestani sanon, etta kyseista jarjestaa on erittain helppo oppia kayttamaan, ja

kayttoliittymastakin on tehty asiakasystavallinen ja visuaalisesti nayttava.

3.2.2 Odoo

Odoolla on perus CRM-jarjestelma, johon ei kuulu mitdan lisajuttuja mukaan. Li-
saosat ovat maksullisia. Varsinaisella jarjestelmalla saadaan kuitenkin tarkkoja
ennusteita ja niiden pohjalta yritys pystyy tekemaan parempia paatoksia seka
ajoittamaan aktiviteetteja, jolloin saadaan enemman aikaa varsinaiselle tydlle. Li-
saksi yritys saa reaaliaikaisen yleiskatsauksen omasta toiminnastaan seka tar-

keimpana, pitaa yhteytta asiakkaisiin. (Odoo 2021.)

Yritykselle suosittelisin tahan lisaksi Email Marketing-lisdosaa, jonka avulla yritys
voi rakentaa hienoja kampanjoita, vaikka ei olisi IT-tietamysta ollenkaan. Helppo-
kayttdisen ohjelmiston avulla, voidaan sahkopostien asettelua ja sisaltdéa hallita
erittain helposti. (Odoo 2021.)

3.2.3 Really Simple Systems

Really Simple Systemsin jarjestelmalla tydskentelee alykkdammin, tehokkaam-
min, seuraa ja hallitsee liideja seka asiakkaitaan ja helpottaa liiketoiminnan kas-
vua. Jokainen asiakas Ioytyy helposti ja hanta pysyy seuraamaan, ottamaan yh-
teytta ja viestimaan hanen kanssaan. Reaaliaikainen myynnin seuraaminen, au-
tomatisoitu myyntiprosessi seka myynnin seuraaminen, auttavat yritysta asiakas-
kontakteissa alusta loppuun asti. Jarjestelma on suunniteltu nimenomaan pienille

yrityksille, B2B-myyntiin. (Really Simple Systems 2021.)

Jarjestelman ilmaisessa versiossa on erikoisuus, mita ei kovin monessa tutki-

massani jarjestelmassa ollut. Se antaa sinulle jo alussa kayttoosi kaksi erillista
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kayttajaa yhden kayttajan sijaan. RSS myos keraa tiedot niin, etta kun yritys ha-
luaa paivittaa palvelun isompaan pakettiin, siirtyvat tiedot automaattisesti mu-

kana uuteen pakettiin. Paivittaminen on siis tehty hyvin helpoksi.

3.2.4 Yrityksen valinta

Jarjestelmien perusteellisen tutkinnan jalkeen, tein yritykselle esittelyn, jossa ker-
roin jokaisesta jarjestelma tiivistetysti oleellisimmat asiat, seka sen mitka olivat
jarjestelmien hyvat ja huonot puolet verrattuna heidan vaatimuksiinsa. Lisaksi lai-
toin jokaisen jarjestelman esittelyn peraan linkit jarjestelmien omille sivuille, jotta

yritys voisi kayda viela itsekin perehtymassa paremmin valintoihin.

Yritys valitsi HubSpotin jarjestelmakseen sen takia, etta se on ilmainen, erittain
laaja kokonaisuus, jota on helppo oppia kayttamaan. Naiden lisaksi valintaan vai-
kutti omat suositteluni kyseisesta jarjestelmasta, silla olen sita aikaisemminkin

kayttanyt ja todennut sen yhdeksi helpoimmista jarjestelmista oppia kayttamaan.

3.3 Jarjestelman asennus ja kayttoonotto

Jarjestelma on suunniteltu niin, etta se toimii kokonaisuutena Internetin kautta,
jolloin varsinaista asennusta koneelle ei tarvita. Tosin, siitd on myos olemassa
mobiiliversio, mutta en kasittele sita tassa tutkimuksessa. Asennus aloitetaan
menemalla sivustolle www.hubspot.com ja painamalla etusivulla nakyvaa Get
free CRM-painiketta (Kuva 1).

=+

Software
s R
Powerful, not
overpowering.

The CRM Platform Your Whole Business Will Love

Kuva 1. HubSpot-jarjestelman etusivu (HubSpot 2021)


http://www.hubspot.com/
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Sen jalkeen luodaan ohjeiden mukaan kayttajatili yritykselle. Laitetaan etunimi,
sukunimi ja sahkopostiosoite seka valitaan yrityksen toimiala, tyorooli yrityk-
sessa, yrityksen nimi, montako henkiloa yrityksessa tyoskentelee, yrityksen verk-

kosivun osoite ja sen jalkeen aktivoidaan tili sahkopostiin tulevan linkin kautta.

Kayttoonottaminen aloitetaan edellisen vaiheen jalkeen siten, etta ensimmaisena
taytetaan yrityksen kaikki tiedot jarjestelmaan, jonka jalkeen HubSpotin tarkasta-
jat tarkastavat tiedot ja vakuuttuvat yrityksen oikeellisuudesta. Sen jalkeen aloi-
tetaan varsinainen tyo tuomalla yrityksen asiakkaat Excel-pohjalta jarjestelmaan.

Yritykselle luodaan myos sahkopostipohja seka laskeutumissivu valmiiksi.

3.4 Opetus

Opetus tapahtuu yrityksen toimistonhoitajan kanssa. Han vastaa yrityksessa hal-
linnollisesta puolesta seka toimii muutenkin "yleismiehena” asioiden hoitamisten
suhteen, silla yrityksen paakielena ovat saksa ja englanti. Kdymme hanen kans-
saan yksityiskohtaisesti lapi jokaisen kohdan, mita jarjestelmasta Ioytyy. Tarkoi-
tuksena on se, etta kaymalla asiat kohta kohdalta Iapi henkild oppii paremmin

asiat ja saa samalla esittaa kysymyksia, jos niita tulee mieleen.

Kerron seuraavissa alaluvuissa enemman yleisesti asioita ja miten jokainen paa-
see nailla ohjeilla alkuun toimintansa kanssa. HubSpotilla on olemassa erittain
hyva sisainen opetusohjelma, joka neuvoo kayttajan kadesta pitaen opettele-
maan jarjestelman toimivuutta, siksi en tassa kay lapi naita asioita kovin yksityis-

kohtaisesti.

3.4.1 Yhteystiedot ja keskustelut

Yhteystieto luodaan painamalla ensin ylapalkin Yhteystiedot-kohtaa, jonka jal-
keen valitaan oikeasta ylakulmasta Luo yhteystieto-painike. Ponnahdusikkunaan
avautuu erillinen ikkuna, johon yhteystieto luodaan. Taytetaan tarvittavat tiedot ja

painetaan alakulman Luo yhteystieto-painiketta (Kuva 2).
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Kuva 2. Yhteystietojen luomisen painikkeet ja lomake (kuvakaappaus HubSpot-

jarjestelmasta)

Keskusteluihin voidaan liittaa ulkopuolinen sahkdpostiosoite, johon tulevat viestit
tulevat suoraan CRM-jarjestelmaan luettavaksi. Kohdasta hallinnoidaan sahko-
posteja seka vastataan niihin. Tassa kohdassa luodaan myos Lomakkeita, joihin
voidaan vastata seka pystytaan liittamaan Facebook Messenger, jolloin sinne tu-
levat viestit saapuvat jarjestelmaan ja niita pystytaan yllapitamaan tata kautta.
Kaikki keskustelukanavat on siis koottu tahan yhteen paikkaan, jolloin yhteyden-

pito asiakkaaseen on yksinkertaisempaa.

3.4.2 Markkinointi

Markkinointi-valikon kohdalta luodaan mainoksia, sahkdpostipohjia ja aloitussi-
vuja. Mainoksiin voidaan yhdistaa kayttajatileja Googlen, Facebookin, LinkedInin
ja Instagramin tileiltd. Sahkopostit-kohdasta muokataan varsinaista uutiskirjetta
tai muuta postia, joka on menossa asiakkaalle. Postista saadaan tehtya hyvin
personoitu ja juuri yrityksen brandi-ilmeeseen sopiva (Kuva 3). Pohjia voi luoda
valmiiksi useamman ja ajoittaa ne lahtemaan tiettyyn aikaan, jolloin automatisoi-
daan sahkopostien lahettamista. Niiden muokkaaminen on hyvin yksinkertaista
ja sellainenkin ihminen, kenella ei ole aikaisempaa kokemusta tallaisten tekemi-

sesta oppii ja osaa sen varmasti.



Muokkaa moduulityyppia Teksti

Harjoitus uutiskirje

Tervetuloa lukemaan tata sahkopostia

Jatka keskustelua

Kuva 3. Sahkoépostin muokkaus (kuvakaappaus HubSpot-jarjestelmasta)

Yritykselle voi luoda jopa 20 erilaista responsiivista aloitussivua. Aluksi valitaan
mallipohja valmiista tarjonnasta, jonka paalle lahdetaan rakentamaan “valitse,
veda ja pudota’-tyylilld omaa sivua. Sivulle tulee nakyviin otsikko, patka tekstia ja

kohta, johon voi liittaa esimerkiksi lomakkeen, kuvan tai videon.

3.4.3 Myynti

Tama kohta nayttaa kaiken myyntiin liittyvan. Yritys pystyy seuraamaan meneil-
|&an olevia sopimuksia ja tekemaan uusia. CRM:ssa on valmiiksi laitettu jo joita-
kin oleellisia myyntiprosessin vaiheita, kuten milloin tarjous on tehty, milloin se
pitda olla viimeistaan valmiina ja millaisesta summasta on kyse, mutta ne kan-

nattaa raataloida kuitenkin yrityksen myyntiin sopivaksi.

Tehtavien luominen jokaiselle paivalle, viikolle ja kuukaudelle seka niiden seu-
raaminen onnistuu Myynti-valikon Tehtavat-kohdasta. Jokaisesta tehtavasta saa
nakyville oleelliset tiedot, jolloin mukana pysyminen paivan tehtavista on yksin-

kertaista ja ne nahdaan samasta paikasta, yhdella vilkaisulla.

3.4.4 Muut paketit

Jarjestelmaan on liséksi olemassa kolme erilaista lisapakettia, joiden avulla voi-
daan enemman kohdistaa jarjestelmalle vaatimuksia yrityksen yksilGllisiin tarpei-

siin. Niita ei ole tassa avattu kuin muutamalla sanalla, silla tutkimuksen kannalta
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ei ole tarpeellista kertoa niista muuta kuin se, etta ne ovat olemassa ja yrityksella

on mahdollisuus niiden avulla laajentaa toimintaansa.

Sales-paketilla luodaan tehtavia, hallitaan isompia tietomaaria, pisteytetaan lii-
deja seka siirretaan niitd myyntiedustajille. Marketingilla voidaan automatisoida
koko sahkopostikampanjointi alusta loppuun asti, seka siirtda potentiaaliset asi-
akkaat myyntisuppilossa alaspain. Servicellda automatisoidaan asiakastuen pal-

veluita, kuten asiakastukipyyntdjen muuttamista palvelupyynnoksi.



24

4 POHDINTA

Tutkimuksen lopullisena tuloksena yritykselle saatiin hankittua onnistuneesti hei-
dan tarpeitaan vastaava CRM-jarjestelma. Jarjestelman valinnassa otettiin hyvin
huomioon yrityksen vaatimukset jarjestelmaa kohtaan, mutta myds mahdollistet-
tiin yritykselle oma paatosvalta varsinaiseen valintaan. Kayttdonoton suhteen on-

nistuttiin loistavasti ja opetus sujui yllattavan helposti ja asiantuntevasti.

Haluan kuitenkin sanoa, etta taman opinnaytetyon tekeminen osoittautui yllatta-
van hankalaksi seka aikaa vievaksi operaatioksi. Aikatauluttamisen kanssa oli
paljon ongelmia ja stressia tuli sitd enemman, mitd 1ahemmas opinnaytetyon pa-
lautusaika laheni. Olen kuitenkin kaiken kaikkiaan tyytyvainen lopputulokseen ja

toivon, etta tasta tydsta on myads yrityksille apua.

Tutkimuksessani oleellisinta on se, etta vaikka CRM-jarjestelmia on olemassa
erittain paljon ja niiden laajuus vaihtelee jarjestelmasta toiseen, niin jokaiselle yri-
tykselle 16ytyy varmasti heille juuri sopiva jarjestelma. Varsinaiseen tutkimusky-
symykseeni loytyy tekstista vastaus, joten naen etta saavutin tavoitteeni, jonka
asetin tutkimuksen alkaessa. Yritykselle I0ydettiin erittdain hyva ja heidan tarpei-
taan vastaava jarjestelma, jonka avulla saadaan yksinkertaistettua heidan toimin-

taansa.

Kuvasin teoriaosuudessa yleisesti ottaen sita, mita asiakkuudenhallinta on nyky-
paivana yrityksille. Sen perusteella voikin sanoa, etta varsinainen tutkimusosuu-
teni vastaa tata teoriaan perustuvaa osuutta. Taman tutkimuksen avulla yritykset
voivat tulevaisuudessa pohtia paremmin heidan tarpeitaan CRM-jarjestelman
suhteen ja miettia, olisiko jarjestelma kannattava heillekin. On hyvin vaikea alkaa
miettimaan CRM-jarjestelman sopivuutta yritykselle, jos ei edes tieda mika kysei-

nen jarjestelma on tai miksi sellainen on hyva olla yrityksella olemassa.

Tassa tutkimuksessa naytin, miten helppoa on saada yritykselle toimiva jarjes-
telma, vaikka kuvaus onkin vain pinta raapaisu varsinaiseen tyohon. Jarjestelman
hankinta on lopulta hyvin yksinkertaista, ja pohdinkin etta miksi vain 31 %:lla yri-

tyksista on jarjestelma kaytdssa. Ehka se johtuu siita, ettei jarjestelmista ole saa-
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tavilla tarpeeksi sellaista tietoa, mita jokainen ihminen ymmartaa tai yritykset ei-
vat viela ole ymmartaneet CRM-jarjestelman potentiaalia asiakassuhteiden hoi-

tamaisessa.

Jatkokehityksena nakisin yksityiskohtaisemman kayttboppaan tekemisen yrityk-
selle seka laajemman kuvauksen siitd, mika CRM-jarjestelma varsinaisesti on.
Tutkimuksen nakodkulmasta naen mahdollisuuden pohtia CRM-jarjestelmien ke-
hittamista vielakin paremmiksi ja enemman asiakkaiden yksilollisia vaatimuksia
suosiviksi. Tarkoitan, etta on parempi valita sellainen jarjestelma, jonka saa muo-
kattua suoraan yrityksen tarpeita vastaavaksi, kuin sellainen, johon taytyy hank-

kia paljon lisaa sisaltoa, etta siita saadaan toimiva jarjestelma.
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http://www.stat.fi/til/icte/2020/icte_2020_2020-12-03_tie_001_fi.html
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LITTEET

Liite 1. Kysymykset/vastaukset CRM-jarjestelman vaatimuksiin
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Liite 1 1(3). Kysymykset/vastaukset CRM-jarjestelman vaatimuksiin

1. Miten asiakkaista kerataan tietoa talla hetkella? How is customer in-

formation currently collected?

At the moment we do not collect information about customers. Only thing we have
is contacts to direct booking customers and their addresses. Additionally we have

contacts of persons sponsoring our dogs.

2. Millaisia jarjestelmia tietojen keraamiseen/hoitamiseen on talla het-

kella kaytdossa? What systems are currently in place to collect/manage data?
We use excel to collect date

3. Mitd ominaisuuksia CRM-jarjestelmaan halutaan? What features do

you want in a CRM system?

If we start we need an easy to use system as we have no trained staff for it. At
must also be able to ,automatically“ collect addresses/contacts from our date
(email (different own mail-addresses like office, reception, hilkka, sleddogassoci-

ation), invoices, excel, facebook and so on).
___Asiakastuki (yritykselle). Customer support (to the company). | am not sure

___Asiakasdatan keraaminen ja organisointi. Collection and organization of cus-
tomer data. YES

Myynnin edistdminen ja mahdollistaminen, toistuvien tehtavien tekeminen kuten:

Sales promotion and facilitation, performing repetitive tasks such as:
___Tarjouksien luominen. Creating offers. YES

___Tilauksien kasitteleminen. Order processing. NOT SURE
___Asiakastietojen paivittaminen. Updating customer information. YES

___Sahkodpostien lahettaminen asiakkaille. Sending emails to customers. YES
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Liite 1 2(3). Kysymykset/vastaukset CRM-jarjestelman vaatimuksiin
___Myyntiennusteet. Sales forecasts. NO

___ Tydntekijan/tyontekijdiden arviointi. Employee(s) evaluation. NO

Markkinoinnin automatisointi: (Liidi = asiakas, joka on kiinnostunut yrityksen pal-
velusta/tuotteesta ja antaa yritykselle yhteystietonsa eli potentiaalinen tuleva
asiakas) Marketing automation: (Lead = a customer who is interested in the com-
pany's service / product and gives the company their contact information, a po-

tential future customer)
___Sahkoépostimarkkinointi. Email marketing. YES
___Liidien hallinta. Lead management. YES

__Liidien pisteytys ja maaritys (ansaitseeko jokin asiakas enemman huomiota
kuin toinen). Scoring and determination of lead (whether one customer deserves

more attention than another). YES

___ Laskeutumissivujen ja weblomakkeiden luominen. Creating landing pages
and web forms. YES

___Markkinointianalytiikan hoitaminen. Conducting marketing analytics. YES

Asiakastuen hallinta: Customer support management:
___Tiedostojen tallentaminen. Saving files. YES

___ Tiketdintijarjestelma (monikanavainen asiakaspalvelumahdollisuus, joka ko-
koaa asiakkaiden yhteydenotot eri kanavista yhteen jarjestelmaan). Ticketing
system (a multi-channel customer service capability that consolidates customer

contacts from different channels into a single system) YES

___Live chatit (asiakkaalle). Live chats (for customers). NO
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Liite 1 3(3). Kysymykset/vastaukset CRM-jarjestelman vaatimuksiin

___Asiakastukiportaat (asiakkaalle). Customer support steps (for customers). NO

Muita ominaisuuksia: Other features:

___ Kustomointi mahdollisuudet. Customization opportunities. DO NOT KNOW
YET

___Kaytettavyys. Usability. YES

___Mobiilikayttdaminen (CRM-jarjestelman kayttaminen puhelimen kautta). Mobile

use (using the CRM system via mobilephone) NO
___Turvallisuus ja yksityisyys. Security and privacy. YES

___Helppo asennettavuus ja yhteensopivuus. Easy installation and compatibility.
YES

__Laajennettavuus. Extensibility. YES

4. Muuta mahdollista lisatietoa, mita jarjestelmaan halutaan? Any other

additional information that is required for the system?

5. Millaiset odotukset yrityksella on CRM-jarjestelman suhteen? What

expectations does the company have regarding the CRM system?

| think for the start we should use it for our sleddogassociation. Getting more

sponsors and having more contact to them. They are mostly also customers.

6. Mitd CRM-jarjestelman kayttoonottamisella halutaan saavuttaa yri-
tyksessa? What does the implementation of a CRM system want to achieve in

the company?

Better contact, follow up and marketing
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