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Taman opinnaytetyd tarkoituksena oli selvittdd, mitd on asiakkuudenhallinta seka
kuinka asiakkuudenhallinnan tietojarjestelma otetaan kaytt6on. Asiakkuudenhalli-
nasta puhuttaessa mainitaan usein sen englanninkielinen termi CRM eli Customer
Relationship Management. Tassd opinnaytetydssa kerrotaan asiakkuudenhallin-
nan perusteet seké sen pohjalta on selvitetty, mita jarjestelman kayttdonotto vaatii
menestyakseen. Apuvalineena tutkimuksen toteuttamisessa kaytettiin haastattelu-
ja, joiden tarkoituksena oli selvittda lahtokohta sekd hahmottaa ne tavoitteet, joihin
halutaan paasta.

Tutkimus toteutettiin eraalle yritykselle, jonka tavoitteena oli saada CRM-
jarjestelma kayttoon tehokkaammin. Jarjestelma oli ollut yrityksessa pari vuotta
kaytdssa, mutta kaytto oli ollut vahaistd muun muassa ajan puutteen seka tietotai-
don puutteen takia. Lisaksi jarjestelmaa on kayttanyt ainoastaan yksi henkild parin
vuoden aikana. Tavoitteena oli siis saada asiakkuudenhallintajarjestelméa useam-
man henkilon kayttoon seka keskittdd olemassa olevat asiakastiedot yhteen jarjes-
telmaan.

Tutkimuksen tuloksena voidaan esittéd, etta CRM-jarjestelman kayttoonotto vaatii
vahvaa sitoutumista koko yritykseltd onnistuakseen. Kayttdonoton menestyminen
vaatii sen esteiden tunnistamista seka niiden eliminoimista ennalta. Uuden tietojar-
jestelman kayttdonotto vaatii koulutusta sekd ymmartamista, miksi sitéa kaytetaan
yrityksessad. Kehittdmisideaksi CRM-jarjestelmén kayttbnottamiseen on esitetty
suunnitelma, jossa muodostetaan projektiryhma seka sille asetetaan tehtavat.
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The purpose of this thesis was to find out what customer relationship management
is and to find out the implementation of a customer relationship management sys-
tem. CRM stands for Customer Relationship Management. The basics of CRM are
explained in this thesis and, based on that, an explanation is provided as to what it
needs to succeed in CRM system implementation. Interviews were used to carry
out this implementation study. The aim of the interviews was to find out the starting
point and to define the goals that were aimed for.

The study was made for one company whose object was to get an efficient CRM
system implementation. The CRM system had been in use for a couple years in
this company. The system had only been in minimal use because of the lack of the
time and knowledge. Moreover, the system had only been used by one person for
the last two years. The objective of this study was to have more personnel in the
company use the CRM system as well as to integrate all the existing customer
information into the CRM database.

As a result of this study, it can be argued that the CRM system requires strong
commitment from the entire company to succeed. To succeed in CRM system im-
plementation, the company needs to recognize obstacles to implementation and
eliminate them right from the beginning. A new data processing system implemen-
tation requires training and knowledge about why the system is used in the com-
pany. As an idea for developing CRM system implementation, the thesis suggests
a plan, which includes forming a project team and setting tasks for it.
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd CRM-jarjestelman (Customer Relatioship
Management) eli asiakkuudenhallintajarjestelmén kayttéoénoton vaiheita. Liséksi
tyon teoriaosuudessa selvitettiin, mité asioita asiakkuudenhallinta pitaa sisallaan.
Tybn aihe saatiin opinnaytetyon tekijan tyéharjoittelun kautta, jonka aikana tutki-
muksen aihe saatiin. Yritys haluaa pysya nimettémana, joten tyéssa puhutaankin

toimeksiantajasta nimella eras yritys.

Tybn teoriaosuudessa esitellaan asiakkuudenhallinnan perustietoja seka asioita,
jotka kannattaa ottaa huomioon asiakkuudenhallintaa toteuttaessa. Tarkeimmaksi
asiaksi asiakkuudenhallintaa toteuttaessa havaittiin olevan huolellinen suunnittelu
ennen kaytadnnon toteuttamista. Esimerkiksi asiakkuuksien ryhmittely kannattaa

toteuttaa ensin paperilla, ja sitten vasta toteuttaa se kaytannossa.

CRM-jarjestelman kayttoonoton tutkiminen koettiin yrityksessa tarpeelliseksi, kos-
ka se on ollut jo pari vuotta taka-alalla ja nyt se haluttiin ottaa varsinaiseen kayt-
téon. Tutkimuksen ongelman selvittdmisessa apuvalineina kaytetaan liiketalouden-
seka IT-alan kirjallisuutta, jarjestelmén henkilokohtaista kayttdamiskokemusta seka
haastatteluja. Tarkeimmat tutkimuksen tulokset saatiin selville haastatteluissa, joi-

den avulla selvitettiin l&ht6tilanne seka paatavoitteet jarjestelmaan liittyen.

Toiminnallisessa osiossa saatiinkin haastattelujen pohjalta selvitettya, kuinka olisi
syyta lahted toteuttamaan jarjestelman kayttéonottoa. Toiminnallisessa osiossa
esitetddn siis taman tyon kirjoittajan omat kehitysideat, jotka on havaittu olevan
sopivimpia lahtétilanteeseen nahden. Kehittdmisessa on otettu huomioon, etta
jarjestelman kayttaminen on viela lahtékuopassa. Osiossa on esiteltynd myos

haastattelujen pohjalta havaitut haasteet sekd menestystekijat kayttéonotolle.

Aihe on sopiva tutkimuksen kohteeksi, silla siind yhdistetdan tietotekninen ratkaisu
seka liiketoiminnan osaaminen, jotka ovat kirjoittajalle molemmat mielenkiinnon
kohteita. Lisaksi asiakkuudenhallintajarjestelma on entistd ajankohtaisempi mo-

nessa yrityksessa, silla markkinoilla on kilpailua asiakkaista.



1.1 Tutkimustausta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia eraan yrityksen asiakkuudenhallinta-
jarjestelman kayttoonottamista. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan ohjelman tuomia
haasteita, hyotyja sekéa sen vaatimuksia. Ensimmaisena tehtavana selvitettiin asi-
akkuudenhallinnan perusteita sek&, kuinka asiakkuudenhallintaa tulisi toteuttaa
kaytdnnossa.

Lahtokohtana taman tutkimuksen tekemisessa oli selvittdd, millaista tietoa yritys
haluaa lisata jarjestelmaan liittyen. Aluksi selvitettiin aiempi osaaminen ja kokemus
jarjestelman suhteen. Taméan jalkeen muodostettiin varsinaista tyon aihetta ja tut-
kimusongelmaa, jota selvitettiin tutkimuksessa. Sen jalkeen, kun tutkimuksen var-
sinainen aihe ja kohde olivat selvilla, voitiin tutustua siihen liittyvaan aineistoon.
Taman tyon teoriaosuudessa onkin esitetty aineistoon pohjautuen tietoa asiakkuu-

denhallinnasta ja sen jarjestelmiin liittyen.

Tutkimuksen ajankohta keskittyi vaiheeseen, jossa asiakkuudenhallintajarjestelma
haluttiin ottaa vakituisesti kayttoon. Jarjestelmaa ei ollut viela siis varsinaisesti
otettu kayttoon. Tutkimuksen alussa selvisi myos, ettd asiakkuudenhallintajarjes-
telma oli ollut jo pari vuotta yrityksella tietokoneilla, mutta ohjelmaa ei varsinaisesti
oltu kaytetty taysin hyodyksi. Jarjestelma oli toiminut vain yhteystietojen sijainti-
paikkana, jota hyddynnettiin silloin kun asiakkaan tietoja ei muualta [6ytynyt. Kayt-
t6 on ollut siis varsin vahaista ja sen tarjoamaa potentiaalia ei ole hyddynnetty lii-
ketoiminnassa. Tutkimuksen alussa selvisi myds, etté jarjestelméaa kayttaa ainoas-
taan yksi henkilo yrityksessa. Jarjestelman kayttooénoton yhtena pyrkimyksena on-

kin laajentaa sen kayttajapiiria yrityksessa.

1.2 Tutkimusongelma

Hirsijarvi, Remes & Sajavaara (2000, 113) esittavat kirjassaan "Tutki ja kirjoita",
ettd tutkimuksen ongelmat tulisi pohtia selviksi ja muotoilla selkeéksi ennen kuin
etsitdan varsinaista aineistoa. Téalle tutkimukselle voitiin asettaa tutkimusongel-
maksi CRM-jarjestelmén kayttoonottovaiheen selvittaminen. Lisaksi kerattyyn ai-

neistoon tutustuttiin ja esitettiin, millaisia haasteita sek& hyotyja taméan jarjestel-



man kayttoonotto siséltad. Asiakkuudenhallintajarjestelma halutaan ottaa yrityk-
sessa kayttbon siten, ettd se saadaan juurrutettua organisaatioon. Kyseessa on

siis uuden tietojarjestelman kayttoonoton selvittdminen.

Tutkimusongelmaan alettiin etsia ratkaisua tutustumalla informaatioteknologian ja
liketalouden kirjallisuuteen. Ratkaisuksi tutkimusongelmaan on esitetty tyon kehit-
tamisosiossa kayttéonottoprojekti jossa on kerrottu, kuinka ohjelma tulisi ottaa
kayttoon vaiheittain. Kehittdmisessa on otettu huomioon, mitd uuden jarjestelman
kayttoonotto vaatii yritykselta ja mita tuloksia silla voidaan saada aikaan. Tyon lo-
puksi on pohdittu niité asioita, jotka tekevat kayttboénotosta onnistuneen seka poh-

dittu myds, miten tulevaisuuteen tulisi suhtautua jarjestelman suhteen.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivista tutkimusta tehdessa on tiedostettava se, ettd tutkimukselle asetettu
alkuperainen ongelma saattaa muuttua ja muotoutua lopulliseen muotoon tutki-
muksen edetessa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000, 114.) Tutkimus oli kehit-
tamishanke yritykselle, jonka toteuttamisessa kaytettiin apuna haastatteluja. Haas-
tattelut toteutettiin useammassa erassa siten, etta aluksi selvitettiin lahtétilanne ja
taman jalkeen haastatteluissa selvitettiin syvallisemmin jarjestelmaa ja siihen liitty-
vid asioita. Haastattelut valittiin tutkimusmenetelmaksi siksi, koska sen todettiin
olevan paras ratkaisu saada tietoa tutkimusta varten. Haastattelut toteutettiin yri-
tyksessa kahdelle ryhmalle: jarjestelméan aiemmalle kayttajalle seka uusille, aloit-
taville kayttajille. Taman avulla saatiin mahdollisimman selkead kuva lahtotilantees-
ta seka siita paamaarasta, mihin halutaan paasta. Lotin (1998, 33) kirjassa "Mark-
kinointitutkimuksen kasikirja" onkin mainittu, etta tutkimustulosten laatuun ja luotet-
tavuuteen vaikuttaa huolellisesti valittu kohderyhma. Tutkimusta varten taman
opinnaytetyon Kkirjoittaja sai myds useampaan kertaan kayttaa yrityksessa kaytos-
sa olevaa asiakkuudenhallintajarjestelmad, jonka ansiosta jarjestelmasta seka sen

ominaisuuksista saatiin hyva yleiskuva myds kaytannossa.
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1.4 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus on rajattu kahteen padalueeseen: teoriaosuuteen ja kehittamisosuuteen.
Teoriaosuus voidaan rajata asiakkuudenhallinnan, tiedonhallinnan ja yritysten tie-
tojarjestelmien pohtimiseen. Teoriaosuus pohjautuu kirjallisen aineiston liséksi In-
ternetistd seka yrityksesta 16ytyvaan materiaaliin. Yrityksesta 16ytyva materiaali oli
lahinn& oppaita ja kayttdohjeita asiakkuudenhallintajarjestelméan kayttamiseen.
Kehittamisosiossa ehdotetaan opinnaytetyon kirjoittajan ndkemys kehitystoimenpi-
teistd, jotka jarjestelman kayttéonotto vaatii onnistuakseen. Osio onkin rajattu juuri
tahan kayttoonoton kehittAmistoimenpiteisiin. Tutkimuksen aihe on laaja ja moni-
puolinen, joten rajaaminen tehtiin siten, ettd asiakkuudenhallinnan teoria tukee

kaytannon kehittdmisosiota.

1.5 Keskeisimmat kasitteet

Taman luvun tarkoituksena on selvittaa lukijalle tyon sisaltdmét keskeisimmat ka-
sitteet. Kasitteet on selitetty lyhyesti silla tavalla, etta lukija saa informaatiota kasit-

teen sisallosta. Luetellut kasitteet on jarjestetty aakkosjarjestykseen.

Asiakassegmentointi. Asiakkuuksille suoritettava ryhmittely, jossa asiakkuudet
voidaan jakaa omiin ryhmiin, esimerkiksi tarpeiden tai ominaisuuksien perusteella.
Asiakkuudenhallintajarjestelmalla voidaan toteuttaa asiakassegmentointi. (Oksa-
nen 2010, 312.)

Asiakasstrategia. Strategia jonka suunnittelun lahtokohtana ovat asiakkaat ja
markkinat. Asiakasstrategia pohjautuu yrityksen strategiasta. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 46.)

Asiakkuuden elinkaari. Asiakassuhde alkaa asiakkuuden muodostuessa ja sen
kesto vaihtelee asiakkuuksittain. Elinkaari voidaan jakaa neljaan alueeseen asiak-
kuuden vaiheen mukaan: alkaminen, haltuunotto, kehittdminen ja paattyminen.
(Mantyneva 2001, 126.)

Asiakkuudenhallinta. CRM (Customer relationship management), eli asiakkuu-

denhallinta voidaan kasittaa hyvin laajasti. Suppeasti se voidaan méaaritella asia-
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kassuhteiden hallitsemiseksi, jossa apuvélineena kaytetaan tietojarjestelmaa. (Ok-
sanen 2010, 22.)

CRM. Merkitsee samaa kuin asiakkuudenhallinta. Termi on englanninkielinen vas-

tine.

Tiedonhallinta. Tiedon tallennuksen jalkeen, on tavoitteena hyddyntaa tata tal-
lennettua tietoa. Voidaan puhua taidosta hyddyntéaa tallennettua tietoa liiketoimin-
nassa. Termin englanninkielinen maaritelméa on knowledge management. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 18.)

Tietojarjestelma. Jarjestelma, jonka avulla voidaan toteuttaa tiedonhallintaa. Jar-
jestelméaan tallennettavia tietoja voidaan kasitella siten, etté niista saadaan tietoa,
josta on hyotya yritykselle. (Tsk, [viitattu 27.12.2012].)
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2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkaat mahdollistavat yrityksen olemassaolon ostamalla palveluja tai tuotteita.
llIman asiakkaita yritys ei siis ole kannattava eikd se voi menestya. Taman takia
tulee jatkuvasti miettia, kuinka saada asiakkaat valitsemaan juuri sinun tuotteesi
tai palvelusi. Asiakkuudenhallinnasta kaytetaan englanninkielistd termia CRM eli
Customer Relationship Management. Asiakkuudenhallinnan tarkoituksena on aja-
tella liiketoiminta mahdollisimman asiakaslahtdisesti, eli halutaan selvittdd asiak-

kaan tarpeet ja tayttaa ne parhaan mukaan. (Mantyneva 2001, 9 - 10.)

CRM termi ei ole yksiulotteinen, vaan se voidaan maaritella hyvinkin laajasti. Silla
voidaan tarkoittaa sellaista toimintatapaa ja tietojarjestelmaa, jonka avulla yritys
hallitsee asiakkuuksiaan jarjestelmallisesti. CRM on prosessi, jolla yritys hallitsee
kaikkia niita tilanteita, joissa ollaan tekemisissa asiakkaan kanssa. Termi tarkoittaa
my0s sellaista lahestymistapaa, jonka avulla voidaan hahmottamaan mahdollinen
asiakas, saada héanet asiakkaaksi ja pitda kiinni muodostetusta asiakassuhteesta.
CRM on liiketoimintastrategia, jonka tavoitteena on saada aikaan paras mahdolli-
nen asiakastyytyvaisyys sekad asiakaskannattavuus. CRM-kayttoonotto -termilla
taas tarkoitetaan tietojarjestelman kayttoonottoa seka usein se sisaltdd myos pro-

sessien kayttoonoton, silla ne taydentavat toisiaan. (Oksanen 2010, 22 - 23.)

Asiakkuudenhallinta voidaan maaritella liiketoimintastrategiaksi, jonka tavoitteena
on toimia apuna asiakkaiden valinnassa seka hallinnassa. Yrityksen tulee tdhdata
asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin, jossa apuvalineena kaytetdan tietojarjestel-
maa. Asiakaslahtdisen liiketoimintamallin tavoitteena on l6ytaa yritykselle kannat-
tavimmat asiakkaat ja kayttaa voimavarat juuri naihin asiakkaisiin. Hyvin suunnitel-
lun strategian ja tietojarjestelman avulla pystytddn toteuttamaan tehokkaasti asi-
akkuudenhallintaa, sekd toimimaan pienin kustannuksin. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 21 - 22))

Asiakkuudenhallintaan panostava yritys asettaa asiakkaan yrityksen toiminnan
lahtoékohdaksi. Toiminnan rakenteeseen tehddan muutos, jossa siirrytaan tuote-
keskeisesta toiminnasta asiakaskeskeiseen toimintaan. Siirrytdan siis asiakaslah-
toiseen toimintamalliin, jossa asiakas on keskeisessa asemassa liiketoimintaa to-

teuttaessa. Tama toimintamalli vaatii onnistuakseen koko yrityksen henkilékunnan



13

sitoutumisen. CRM ei tarkoita pelkastaan teknologian hyédyntamista, vaan myoés
asenteiden sek& toiminnan muutosta. (Reynolds 2002, 2 - 3.)

2.1 Tavoitteet ja hyodyt

Asiakkuudenhallinnan lahtékohtana on saada tietoa asiakkaasta ja taman osto-
kayttaytymista. Tavoitteena on pyrkia ymmartamaan asiakasta entista syvallisem-
min. Asiakkaiden ostoaikomusta ostaa juuri sinun yritykseltd halutaan lisata talla
ymmarryksellda. Miksi sitten halutaan ymmartad asiakasta paremmin? Asiakkaalla
on vapaus valita itse, mista ostaa tuotteen tai palvelun. Markkinoilla voi olla monia
vaihtoehtoja samasta tuotteesta tai palvelusta, joista valita. Yritysten vélille syntyy
kilpailua asiakkaasta. Tavoitteena on talloin saada asiakas itselle haltuun, johon

voidaan kayttaa apuvalineena asiakkuudenhallintaa. (Mantyneva 2001, 11.)

Asiakkuudenhallintaa harjoitetaan sen tuoman hyddyn takia. Hyodyt voidaan jakaa
kahteen ryhmé&éan. Ensimmaiseksi asiakkuudenhallinnalla saadaan aikaan lisda
tietoa asiakkaista, jonka avulla saavutetaan ymmarrys asiakkaan ostoista ja siita,
miksi ostetaan. Toiseksi sen avulla pystytaan lisaamaan huomattavasti myyntia
sekd tehostamaan markkinointia. Moni yritys jattdd ndmé& omaan arvoonsa eika
panosta niihin kovinkaan paljon, mutta juuri panostamalla ja kehittamalla néaita
osa-alueita erottaudutaan Kilpailijoista. Asiakkuudenhallinnan vahvuuksiin kuuluu
mitattavuuden helpottuminen ja lisaantyminen. Tama antaa mahdollisuuden mark-
kinoinnissa erilaisille kokeiluille ja uusien menettelytapojen kayttdéénottoon. (Man-
tyneva 2001, 12.)

Keskeisena tavoitteena on myos parantaa asiakkuuksien kannattavuuksia. Usein
yritys harjoittaa myyntia satunnaisesti, jolloin ei oteta huomioon tarkemmin ketka
asiakkaista ovat potentiaalisia pidempéan ja kannattavaan asiakassuhteeseen.
Tallaisessa tilanteessa yritys tekee kauppaa asiakkaiden kanssa ja olettaa, etta
asiakassuhde kehittyy itsestddn kannattavaksi. Asiakkuudenhallinnalla voidaan
kuitenkin profiloida asiakkuuksia, jolloin pystytaan maarittelemaan kannattamatto-
mat sekd kannattavat asiakkuudet. Yrityksen on hyddyllista tuntea ne tekijat, jotka
vaikuttavat asiakaskannattavuuteen. Kuten millaisia kustannuksia asiakkaan han-

kinnasta syntyy suhteessa tuottoihin, joita saadaan asiakkaalta. Huomioon tulee
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ottaa myos, mita kustannuksia asiakassuhteen yllapitamisesta seuraa tai vaihtoeh-
toisesti, mitd kustannuksia syntyy, kun asiakassuhdetta ei yllapideta. (Mantyneva
2001, 33 - 34))

Reynolds (2002, 4) mainitsee kirjassaan tavoitteita, joita tehokkaalla asiakkuuden-

hallinnan avulla voidaan saavuttaa:

— Auttaa myyijid tehostamaan ja nopeuttamaan kaupantekoa
— Helpottaa markkinointi- ja myyntiosaston prosesseja

— Uusien asiakkaiden loytaminen

— Tarjoaa parempaa asiakaspalvelua

— Kasvattaa tuotteiden myyntia

— Parantaa liikevaihtoa

2.1.1 Strateginen tehokkuus

Asiakkuudenhallinnalla saavutettavat hyddyt voidaan jakaa kahteen osa-
alueeseen strategiseen tehokkuuteen ja operatiiviseen tehokkuuteen. Strateginen
tehokkuus on merkittavin hyéty, joka voidaan saavuttaa asiakkuudenhallinnalla.
Tallainen tehokkuus syntyy yritykseen, kun opitaan suuntaamaan kaytettavissa
olevat voimavarat oikeisiin kohteisiin. Voimavaroilla tarkoitetaan koko organisaati-
on voimavaroja, eika vain esimerkiksi markkinointiresursseja. Yrityksen henkilos-
tolla tulisi olla myds yhteinen toimintapa, joka maaraytyy strategian perusteella.
Voimavarat saadaan suunnattua oikeisiin kohteisiin, kun my6s henkilostod tiedos-

taa yrityksen tavoitteet ja toimintatavat. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 27.)

Strategisen tehokkuuden hyddyt saadaan irti kehittdmalla asiakkaiden segmen-
tointia. Kehittdmisen tavoitteena on saada segmentoinnista sellainen, etta se tu-
kee liiketoimintaa. Sen avulla liiketoimintaa pystytddn ohjaamaan ja suunnittele-
maan. Asiakkaiden segmentoinnin lahtékohtana on perehtya yrityksen strategiaan,
kilpailutilanteeseen seka asiakkaiden tarpeiden huomioimiseen. Segmentointi aut-
taa selkeyttdmaan yritykselle strategian kohteita, eli asiakkaita ja markkinoita. Kun
kohteet ovat selvilla, osataan myds hahmottaa paremmin, mita tuotteita voidaan
tarjota asiakkaille. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 28.)
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Uusi toimintapa aiheuttaa monesti yrityksen siséalla muutoksen, joka vaikuttaa yri-
tyksen toimintakulttuuriin. TAma& vaatii monelta sopeutumista ja sitoutumista, jonka
takia strategisen tehokkuuden toteutuminen ei tapahdu heti, vaan se vaatii aikaa.
Strategisen tehokkuuden toteuttamisen edellytyksené on siis tuntemus omista asi-
akkaista, markkinoista sekd omista toimintatavoista. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
28.)

2.1.2 Operatiivinen tehokkuus

Toinen osa-alue on nimeltaan operatiivinen tehokkuus, joka taas puolestaan voi-
daan jakaa kahteen alaluokkaan. Namé& operatiivisen tehokkuuden alaluokat ovat
sisdisen toiminnan laatu ja maarallinen suorituskyky. Operatiivinen tehokkuus voi-
daan maaritella lyhyesti toiminnan laatuun panostamiseksi seka kustannustehok-
kaaksi toimintatavaksi. Yleista on, ettd operatiivista tehokkuutta kehitetddn pa-
remmaksi littdmalla toimintaan teknologiaa seka jarjestelmallisempiéa toimintatapo-
ja. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 27, 33.)

Sisadisen toiminnan laadulla tarkoitetaan tiettya yhtenaista toimintatapaa yritykses-
sa. Toiminta on myods jarjestelmallista, jonka tavoitteena on esimerkiksi kirjata
kaikki keskeisimmat asiakastiedot tietojarjestelmaan. Sisdisen toiminnan laatua
voidaan seurata muun muassa laatukustannuksilla, katteen parantumisella seké
uusien myyntien saavutuksilla. Laatukustannuksia voi muodostua asiakastiedon
hallitsemattomuudesta, jolloin esimerkiksi lupaukset asiakkaalle voivat pettaa pa-
hasti. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 31.)

Sisadisen toiminnan laadun tarkeand osana on myods palvelun jatkuvuus. Se takaa
asiakkaalle hyvan kokemuksen ja palvelun laadun tason, jota yritys tarjoaa. Tietyl-
la tyontekijalla voi olla paljonkin tietoa asiakkaasta, josta muilla ei ole kovinkaan
syvallistd tietoa. TAma tieto voi kadota yrityksestd, jos tyontekija vaikkapa jaa
elakkeelle tai lopettaa tytskentelyn yrityksessa. Tavoitteena onkin saada tama
hiljainen tieto yrityksen kayttoon henkildvaihdoksista huolimatta. Talla tavalla saa-
daan karsittua sekaannuksia ja taman ansiosta saadaan karsittua niista johtuvia

ylimaaraisia kustannuksia. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 32.)
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Maarallisen suorituskyvyn edellytyksend on strategisen toimintatavan tehostami-
nen, teknologian hyédyntaminen seka niiden tyovaiheiden karsiminen pois, jotka
aiheuttavat turhaa tyota. Tavoitteena on pyrkia tehostamaan maaritettyd yhtenais-

ta ja jarjestelmallista toimintatapaa kaytannossa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 32.)

Edellytykset

Markkina- ja asiakastuntemus |
*asiakastarpeiden ja
markkinapotentiaalin
tunteminen
*asiakasstrategia
*muutoksen johtaminen

S T

%*::
Strateginen tehokkuus Operatiivinen tehokkuus i

Sisainen toiminnan laatu
syhtenéinen tapa toimia
asiakassegmentissa

Tapa toimia |
.
soman roolin ymmaéraminen ja b
i

*strategiasta johdettu
liketoimintamalli

esegmenttikohtaiset kilpailuedu:
ja toimintatavat (toimintamalfit)

stoimintakulttuuri |

sisdistaminen toiminnassa
«hinnoittelun hallinta

Asiakaslahtoisen
liiketoimintamallin

hyodyt

Maarallinen tehokkuus
spalvelutilanteen tehokkuus
skustannustehokkaat jakelu- ja

Toiminnanohjaus
stietoyhtendisyys
ssegmenttikohtainen

asiakastyytyvaisyys- palvelukanavat
jarjestelma etehokkaat tyovalineet
sstrategiasta johdettu

toiminnan seuranta ja ohjaus

Kuvio 1. Asiakaslahtdisen liikketoimintamallin edellytykset ja hyddyt.

(Ala-Mutka & Talvela 2004, 26.)

2.2 Asiakashallinnan visio

Asiakashallinnan tuomat hyodyt voivat tuoda yritykselle menestysta, mutta sen
suunnittelu ja kehittaminen vaatii tyota. Asiakashallinnasta tulisi olla hahmotettuna
oma visio, jonka kehittdmiseen uhrataan aikaa sitoutuneesti. Sellainen yritys, joka
kehittdd omaa asiakkuudenhallinnan visioitaan on usein avoimempi uudistuksille
seka seuraa omaa liiketoimintaymparistddan entistd avoimemmin. Asiakashallin-
nan visio on siis yrityksen oma nakemys siitd, kuinka halutaan kehittyd asiakkuu-

denhallinnassa ja omien mahdollisuuksien arviointi tulevaisuutta ajatellen. Lahto-
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kohtana asiakkuudenhallinnan vision maarittamiselle havainnollistetaan, mita
mahdollisuuksia asiakkuudenhallinnalla voidaan saavuttaa. (Hellman, Peuhkurinen
& Raulas 2005, 126 - 128.)

2.3 Asiakashallinnan tasot

Visio antaa yritykselle suunnan asiakkuudenhallinnan kehittamisessa, jonka jal-
keen asiakkuudenhallinnan tasoilla voidaan selvittdd omia tavoitteita entista syval-
lisemmin. Ensimmaisena askeleena on tehtava paatés, mille tasolle asiakkuuden-
hallinta halutaan vieda. Tama paatos tulee olla pidemmalla tahtaimella mietitty.
Asiakkuudenhallinnan tasoja on viisi kappaletta, joista jokainen taso on erilainen
sen sisallon suhteen. Tasot kuvaavat asiakkuudenhallinnan laajuutta. Naiden taso-
jen sisaltd kertoo, kuinka kattava taso on operatiivisesti seka strategisesti. Tauluk-
koa lukemalla voidaan havaita, etta sisaltbosion strateginen kattavuus on katta-
vimmillaan ylh&alla ja operatiivinen taas alhaalla. Tasojen kayttd kuvaa kunkin ta-
son kayttamiskohdetta seké alueita, joihin tason mahdollisuuksia voidaan hyddyn-
téaa. Asiakkuudenhallinnan tasot toimivat siis apuna yritykselle, kun halutaan selvit-
tdd oman asiakkuudenhallinnan tavoite, ja toteuttaa asiakkuudenhallintaa. (Hell-
man, Peuhkurinen & Raulas 2005, 131 - 132.)
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Taso Sisalto Kaytto
Verkostojen Yhteistyo ® Toiminta arvo-
hallinta Yhteistyomalli; verkostossa

® \/erkosto tuottaa
palvelun

Asiakassuhteen
johtaminen

Johtaminen
Johtamismalli

e Asiakkaat liiketoi-
minnan johtamisen
ja toteutuksen ldhto-
kohtana

Asiakassuhde-

Asiakassuhteet

® Asiakasstrategia

noinnin kohdentami-

markkinointi Integroitu, kokonais- |® Asiakasprosessit
valtainen asiakkuus |® Segmentointi
® Asiakaskannattavuus
e |nteraktiivisuus
Tietokanta- Aktiviteetit e Kampanjat
markkinointi Myynnin ja markki- |® Kohdentaminen

e Kontaktiohjelma

Paivittdinen toiminta

nen ® QOperatiivisten pro-
sessien teho
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Kuvio 2. Asiakashallinnan tasot.
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(Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 132.)

2.4 Elinkaarimallit

Yritykselle tulisi olla selvaa, keta ovat omat asiakkaat eli toisin sanoen, tulisi tietéa
kenelle markkinointia kohdennetaan. Asiakkuuksilla on eri vaiheita elinkaarella,
joihin vaikuttavat eri tekijat. Uudet asiakkuudet ovat herkempia paattymaan kuin
ne asiakkuudet, jotka ovat kestdneet vuosia. Vanhat asiakkuudet ovat yritykselle
tarkeitd, silla ne takaavat tietynlaisen turvan tunteen liiketoiminnalle. Samalla voi-
daan hankkia sivussa uusia asiakkuuksia. Asiakkuuden hankinnan jalkeen pyri-
taan tarjoamaan asiakkaalle mahdollisimman laajasti tuotevalikoimasta, eika vai
yhta tai paria vaihtoehtoa. Nain saadaan luotua vakaa pohja asiakassuhteen alul-
le. Seuraavana on tavoitteena saada asiakas sdilymaan yrityksessa ja toimia si-

ten, ettéd tama ei siirry kokonaan kilpailevaan yritykseen. Asiakas voi hankkia osan
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tuotteista kilpailijoilta, mutta tavoitteena on silti pitad asiakassuhdetta ylla ja yrittda
parantaa asiakassuhdetta. Asiakkuuden elinkaari jaetaan neljaéan eri vaiheeseen:
asiakkuuden hankinta, asiakkuuden haltuunotto, asiakkuuden kasvattaminen seka

asiakkuuden sailyttdminen. (Mantyneva 2001, 15 - 16.)

Asiakkuuden arvo

A

>
/ Asiakkuuden kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Sailyttdminen
Kuvio 3. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella.

(Méantyneva 2001, 17.)

Potentiaalisten uusien asiakkuuksien I6ytaminen voi olla haastavaa, mutta eri vies-
tintdkanavat helpottavat tata toimintaa. Ensimmainen kauppa uuden asiakkaan
kanssa on tarked, silla sen tavoitteena on saada asiakas haltuun. Kaupan tulee
olla asiakkaalle houkutteleva ja yritykselle kannattava. Uuden asiakkaan hankki-
minen voi tuoda kustannuksia yritykselle, kuten alussa luvatut alennushinnat asi-
akkaalle. Talloin yrityksen on syytd panostaa asiakkuuden jatkuvuuteen, silla jos
asiakkuutta ei synnyk&an kaupanteon jalkeen niin yritys menettaa rahaa. Alennus-
hinnat siis toimivat houkuttimena asiakkuuden synnylle, mutta ne voivat vaarin
kaytettyna johtaa tappiolliseen toimintaan. Uusien asiakkaiden hankinta tuo usein
enemman kustannuksia kuin asiakassuhteen sailyttaminen. (Mantyneva 2001, 19 -
20.)

Asiakkuuden syntymisen jalkeen tulee seuraava vaihe, asiakkuuden haltuunotto.
Haltuunotossa tulisi ottaa huomioon asiakkaan toiveet, ja tarjota oikeita tuotteita

asiakkaalle. Yhden tuotteen tarjoaminen ei ole kovin kannattavaa, vaan tulisi tarjo-
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ta mahdollisimman laajasti eri vaihtoehtoja asiakkaalle. Suurempi todennakaoisyys
on, ettd asiakkuus jatkuu tulevaisuudessa, jos asiakas saadaan ostamaan useita
eri tuotteita yritykseltd. Jos asiakas ostaa vain yhtd tai muutamaa tuotetta, niin
voidaan paatelld, ettd asiakkuus on melko heikko viela. Asiakkaan on talléin help-
po siirtyd halvemman vaihtoehdon perdan kilpailevaan yritykseen, koska vahvem-
paa sitoutumista asiakkaan ja kaupan valille ei ole vield syntynyt. Alkuvaiheessa

asiakkuus onkin herkimmillaan paattya. (Mantyneva 2001, 20 - 21.)

Kun asiakkuus on saatu haltuun, on seuraavana vaiheena sen kehittdminen. Toi-
sin sanoen halutaan syventaa asiakkuutta kannattavaksi. Yrityksen tavoitteena on
pyrkid saamaan asiakkaan ostovolyymi kasvamaan. Asiakkuuden kehittAmista
varten voidaan luoda suunnitelmia seka toimintamalleja, joiden avulla paastaan
tavoitteiseen. Asiakkuuden kehittdmista varten yrityksen on tunnistettava asiak-

kuuden taloudellinen kannattavuus. (Mantyneva 2001, 21.)

Asiakkuus pyritddn sailyttamaan syventamalla tietoa siitd, keta asiakkaina on ja,
mité heille pitaisi myyda. Naiden toimien jalkeen pyritddn hahmottamaan niita asi-
akkuuksia, jotka ovat joko vaihtamassa toimittajaa tai lopettamassa yhteistyon yri-
tyksen kanssa. Yrityksen tulee arvioida naiden asiakkuuksien merkitys omalle toi-
minnalle, jos kyseessa on iso ostaja, niin asiakkuus halutaan tietenkin pyrkia sai-
lyttamaan. Paatettava on myds, kuinka paljon ollaan valmiita panostamaan tiettya
asiakkuutta kohden, jotta asiakkuus saataisiin sailymaan. Asiakastietokannan os-
tohistoriaa tarkastelemalla saadaan tunnistettua ne asiakkuudet, jotka tayttavat
kannattavan asiakkuuden kriteerit parhaiten. Tasta saadaan tietty kriteeritaso, jon-
ka mukaisesti voidaan toimia suunniteltaessa sailytysohjelmaa asiakkuuksille.
(Méantyneva 2001, 22.)

Kuinka sitten voidaan ennakoida asiakkaan aikeita vaihtaa toimittajaa kokonaan?
Tietyt muutokset ostokayttaytymisessa kielivat usein tyytymattomyydesta toimitta-
jaa kohtaan. Hyvind esimerkkeina asiakkaan ostojen vaheneminen, tehtyjen vali-
tusten maarad lisadntyy seka asiakkaan tekema osoitteenmuutos. Nama voivat
toimia halytysmerkkeina yritykselle asiakkuudenhallintaa toteuttaessa. Asiakas voi
olla halukas vaihtamaan toimittaja, mutta tdméa ei tarkoita sita, ettd se tapahtuisi.
Jos yritys pystyy ottamaan huomioon ndméa halytysmerkit hyvissa ajoin, on mah-

dollista toimia ja saada asiakassuhde sailymaan. Omaa asiakkuudenhallintaohjel-
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maa toteuttamalla voidaan parantaa asiakkuuden kestoa. (Mantyneva 2001, 22 -
23))

Todennakoisimmat asiakkaat, jotka vaihtavat toimittajaa, ovat joko tyytymattomia
uutta toimittajaa etsivia tai tyytyvaisia, joille tarjotaan parempaa vaihtoehtoa. Ta-
voitteena on saada naiden asiakkuuksien kestoa pidennettyd seka luotua asia-
kasuskollisuutta. Toimia, joita yritys voi tehd& asiakkuuden sdilyttdmiseen, on
asiakastyytyvaisyyden parantaminen siten, ettd asiakas kokee saavansa parem-
paa palvelua kuin kilpailevalta yritykseltd. Asiakkuuden tyytyméttémyyteen rea-
gointi on yleensa helppoa ja taman takia yrityksen kannattaa panostaa asiakkuu-
denhallinnassaan niihin toimiin, jotka pidentavat asiakkuuden kestoa. (Mantyneva
2001, 23 - 24))

2.5 Asiakasryhmien segmentointi

Asiakkuudenhallinnan toteuttamisen tarkeaksi ensimmaiseksi askeleeksi voidaan
asettaa asiakkaiden ryhmittelyn. Tavoitteena on selvittaa, keité asiakkaat oikeasti
ovat ja selvittda heidan taustatietojaan. Asiakkuuksien ryhmittelyn tavoitteena on
tunnistaa seka luokitella asiakkuuksia tarkempiin ryhmiin. Naiden ryhmien muo-
dostuminen voi maaraytyd asiakkaiden tarpeiden, odotusten tai yhdenmukaisen
ostokayttaytymisen mukaan. Tasta kasitteestad voidaan puhua myés nimella seg-
mentointi, jonka pyrkimyksend onkin saada ryhmat jaettua yhdenmukaisempiin
luokkiin. Segmentoimalla asiakkuudet luokkiin, voidaan kohdentaa paremmin pal-
velua, tuotteita seka toteuttaa oikeanlaista markkinointiviestintdd. Segmentoinnin
esisijaisena tavoitteena onkin saada asiakkuudet ryhmiteltya oikeisiin luokkiin.
Toissijaisena tavoitteena on kayttaa apuna asiakkuuden elinkaaren vaihetta seka
asiakkuuden kannattavuutta toteutettavan markkinointiviestinnan suunnittelussa.
Talla lahtokohdalla toteutettu segmentointi antaa hyvéat onnistumismahdollisuudet

asiakkuudenhallinnan toteuttamiseen. (Mantyneva 2001, 25 - 26.)

Valitettavan yleistd on segmentoinnin toteuttamisessa tehtava virhe, jossa seg-
mentointi toteutetaan siten, ettd yrityksen strategia jatetdan huomioimatta. Seg-
mentointi siis suunnitellaan usein omana irrallisena projektina muusta toiminnasta.

Yrityksen tavoitteena onkin yhdistaa oma ulkoinen néakdkulma seké sisdinen nako-
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kulma. Ulkoisella nakdkulmalla tarkoitetaan asiakkaiden erilaisia tarpeita seka niita
tekijoita, jotka erilaistavat asiakkaan muista. Sisdinen nakokulma sisaltad saadut
hyodyt seké erilaiset prosessit. Yksinkertaistettuna sisainen nakdkulma voi tarkoit-
taa esimerkiksi kannattavuutta. Ongelmana on usein pelkastaan ulkoisen nako-
kulman avulla toteutettu segmentointi, jolloin saadaan luotua teoriassa toimiva
asiakassegmentointi, mutta kaytannon asiat jatetadan huomioimatta. Kenttédhenki-
l[6kunta ei valttamatta pysty taman takia hyoédyntdmaén segmentointia, koska ei
osaa hahmottaa segmentointia. Yhdistamalla ulkoiseen nakdkulmaan sisdiseen
nakbkulmaan, saadaan yhdistettya teoria ja kaytantt toimivaksi kokonaisuudeksi.
Ongelmaksi voi muodostua myds asiakaskannattavuuden arvioimatta jattdminen,
joka ei kuitenkaan saa olla suora peruste segmentoinnille, vaan se toimii apuna
hahmottamisessa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 49.)

Perinteisessa asiakasryhmittelyssa asiakkaat voidaan ryhmitella asiakkuuden vai-

heen perusteella seuraaviin ryhmiin:

— Potentiaalinen asiakas. Potentiaalinen asiakas yritykselle, joka ei ole viela
ostanut. Kuuluu yrityksen asiakas kohderyhmaan

— Satunnaisasiakas. Yrityksen asiakas, joka ostaa satunnaisesti tuotteita
silloin talloin.

— Kanta-asiakas. Asiakas, joka ostaa yritykselta useasti ja sdanndéllisesti.

— Entinen asiakas. Asiakas on menetetty jonkun tapahtuman takia. Esimer-
kiksi, asiakas on voinut kokea saavansa huonoa palvelua ja vaihtanut ta-

man takia toimittajaa.

Asiakkaiden ryhmittelya voidaan syventda tasta perinteisesta ryhmittelysta yha
tarkempiin luokkiin. Potentiaaliset asiakkaat voidaan nahda suspekteina tai pros-
pekteina. Suspekti tarkoittaa asiakasta, josta ei vield ole saatu paljon tietoa irti.
Prospekti taas tarkoittaa asiakasta, josta on saatu jonkun verran tietoa irti esimer-
kiksi yhteystietoihin ja ostopotentiaaliin liittyen. Satunnaisasiakas voidaan myo6s
jakaa kahteen luokkaan. Asiakas voi olla ensiostaja tai harvemmin ostava asiakas,
joka kuitenkin ostaa yritykseltd. Asiakkuuden kehittdmisen kannalta olisi tarkeda

saada ensiostaja ostamaan siten, ettd asiakas on tyytyvainen tehtyyn kauppaan.
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Ensiostaja voi olla potentiaalinen tulevaisuuden kanta-asiakas. (Bergstrom & Lep-
panen 2003, 410 - 411.)

Kanta-asiakkaat voidaan luokitella perusasiakkaisiin sekd avainasiakkaisiin. Pe-
rusasiakkaat ovat tarkeita asiakkaita, jotka ostavat sdanndéllisesti. Avainasiakkaat
taas ovat yritykselle kaikkien tarkeimpia asiakkaita, silla ne ostavat saanndllisesti
ja paljon. Yrityksen entisia asiakkaita voidaan luokitella ryhmiin, esimerkiksi asiak-
kuuden katkeamisen syyn perusteella. Asiakas on voinut olla vaikkapa tyytymaton
saamaansa palveluun tai asiakas on joutunut muuttamaan toiselle paikkakunnalle,
jolloin asiakassuhde on katkennut. Haastavaa voi olla kuitenkin selvittaa asiak-
kuuden katkeamisen todellinen syy, jota vaaditaan t&h&n ryhmittelyyn. Naiden li-
saksi yritys voi myos ryhmitella suosittelijoita eli niitd asiakkaita, jotka eivat valtta-
matta ole suuria ostajia, mutta suosittelevat yritysta tai sen jotain tuotetta muille

potentiaalisille asiakkaille. (Bergstrom & Leppanen 2003, 411.)

Asiakkuudet voidaan ryhmitella kannattavuuden perusteella omiin luokkiinsa.
Kaikkiin asiakkaisiin ei kannata panostaa samanlaisesti, koska yritys heittaa tur-
haan voimavaroja hukkaan, jos panostetaan ei-potentiaalisiin asiakkaisiin. Seg-
mentointikriteerind voi olla asiakkaan oma halu asiakkuuteen sekd sen sailymi-
seen jatkossa. Yrityksen asiakasstrategiaa voi olla vaikea saada kaytantoon, jos
asiakas ei ole kiinnostunut tarpeeksi yrityksen tarjonnasta. Asiakkaat voidaankin
jaotella potentiaalisuuden mukaan kolmeen ryhmaan: kiinnostuneet asiakkaat,
neutraalit asiakkaat ja kielteiset asiakkaat. Jos tietty asiakkuus havaitaan kannat-
tamattomaksi, eika asiakkuus ole muutenkaan potentiaalinen, on kannattavampaa
lopettaa panostaminen tahan asiakkuuteen, jolloin saastytaan ylimaaraisilta kus-
tannuksilta. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, ettd asiakassuhde katkaistaan, vaan
sitd etta ei tuhlata voimavaroja enaa turhaan asiakkuuteen. Asiakkuus annetaan
siis lainehtia vapaasti tekematta sille mitaan. Tavoitteena on saada sailytettya ny-
kyiset, kannattavat asiakkuudet, mutta pyrkia myos sailyttamaan potentiaalisesti
kannattavat asiakkuudet. Asiakkuusryhmille kannattaa kehittdd oma asiakkuuden-
hoitosuunnitelma, jonka mukaisesti asiakkuuksia pystytddn kehittamaan, ja teke-

maan paatoksia asiakkuuksista. (Mantyneva 2001, 27 - 29.)

Ryhmittely voidaan toteuttaa myods ostokayttaytymisesta saatujen tietojen perus-

teella, jos sellaisia on saatavilla. Mikéli tietoa asiakkaan ostokayttaytymisesta ei
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ole voidaan toteuttaa talle haastattelu tai kysely, jossa selvitetddn kyseisen asiak-
kaan ostokayttaytymista. Asiakasrekisteria hyddyntamalla saadaan enemman irti
asiakkaan ostokayttaytymisesta. Kanta- ja avainasiakkaista on yleensa kattavat
tiedot ostokayttaytymisesta, jolloin pystytaan ryhmittelemé&édn nama omaan luok-
kaansa. Paatettava on kuitenkin luokittelun peruste, kuten selvittamalla ostokayt-
taytymisen syitd. Asiakkaan ostokayttaytymista pystytaan selvittamaan esimerkiksi

nailla kysymyksilla:

— Milloin asiakas on viimeksi asioinut yrityksessa?
— Miten usein ostaa?

— Mita tuotetta ostaa usein?

— Kuinka paljon ostaa?

— Mista tuoteryhméasta ostaa eniten?

(Bergstrom & Leppénen 2003, 412 - 413.)

Segmentointiprosessi. Segmentointiprosessissa tavoitteena on luokitella asiak-
kuudet omiin ryhmiin seka ymmartaa, kuinka prosessista hyddytdan. Haasteena
téssa prosessissa on, ettd se tehdaan huolimattomasti, jolloin voi jaada eri nako-
kulmiin perehtyminen huomioimatta. Prosessi tulisikin tehda perusteellisesti, eika
vain aloittaa epamaarainen asiakkaiden ryhmittely luokkiin ilman selvdd paamaa-
raa, tai miettimattd segmentoinnin todellista tarkoitusta seka sen tuomia hyotyja.
Paras tapa lahestya segmentointia on pilkkomalla kokonaisuus pienempiin osa-
alueisiin, jolloin segmenttien hahmottaminen helpottuu. Asiakassegmentit voivat
muuttua matkan varrella, varsinkin alkuvaiheessa, jolloin muutoksia voidaan joutua
tekemaan. Segmentointiprosessia voidaankin kutsua oppimisprosessiksi, jossa
hyodynnetddn asiakkaiden sekéd markkinoiden tuntemusta. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 54 - 55.)

Asiakkaiden luokittelu vaatii asiakastuntemusta, jollaista pystytdan keraamaan eri
tavoilla ja eri tiedonlahteista. Segmentointiperusteet voidaan jakaa neljaan osa-
alueeseen, joista ensimmaisena on perustiedot. TAma tieto on yleista tietoa asiak-
kaasta, joka on helposti saatavissa. Esimerkiksi yrityksen sijainnin selvittdminen
on perustietoa. Perustietoa voidaan hankkia asiakkailta suoraan kysymalla, erilai-

sista yrityshakemistoista seka yrityksen Internet-sivuilta. Toisena osa-alueena on
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ostokayttaytyminen, jossa tarvitaan syvallisempaa tietoa yrityksen tavasta toimia.
Segmentoidessa ostokayttaytymisen mukaan kriteereind voidaan kayttdéa muun
muassa merkkiuskollisuutta, tuotteen kayttémaaraa, tuotteen kayttamistarkoitusta
seka ostosyita. Kolmas osa-alue on tilanteelliset tekijat eli tilauksen koko ja saata-
vuus. Saatavuudesta puhuttaessa voidaan esimerkiksi mainita nopeat toimitukset
asiakkaalle. Viimeinen neljas osa-alue on henkilokohtaiset tekijat, jossa asiakas
tulee jo tuntea syvéllisesti. Tehdessaan ostosta asiakas valitsee usein myyjan,
jonka hén on aiemmin kokenut luotettavana ja jonka han tuntee. Naita henkilokoh-
taisia tekijoita ovat molempien osapuolien kasitykset kaupanteosta, riskien ottami-
nen seka ostajan halu ostaa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 55 - 56.)
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3 TIEDONHALLINTA

Yritys kasvattaa vuosi vuodelta tietomaaraa, joka koskee sen asiakkaita. Naiden
saatujen tietojen hyddyntaminen muodostaa pohjan asiakkuudenhallinnalle. Halu-
taan karsia hyodyllinen tieto hyddyttoman tiedon joukosta. Kauppaa tehdesséa asi-
akkaasta tehdaan muistiinpanoja, jotka helpottavat jatkossa kaupantekoa seka
pystytddn vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeisiin. Yrityksella voi olla monia
paikkoja, jonne tieto tallennetaan. Paras paikka asiakkaista saadun tiedon tallen-
nukseen on sellainen, jossa tieto sailyy ja sitd pystyy hydodyntamaan useampi hen-
kilo yrityksessa. (Mantyneva 2001, 76 - 77.)

Tiedonhallinnasta hyotyy sekéa asiakas, etta yritys. Asiakas, joka asioi saannolli-
sesti yrityksessa, olettaa etta yritys tuntee hédnen ostohistoriansa, tilanteen seka
muut mieltymykset. Jos asiakas kokee, ettd han ei saa haluamaansa palvelua tai
ei ole tyytyvainen kaupankayntiin yrityksen kanssa, voi kaupankaynti paattya no-
peasti ja asiakas paattaa siirtya kilpailevan yrityksen palveluihin. Asiakkaista kerat-
tya tietoa pystytaan kayttamaan hyodyksi, jolloin osataan tarjota asiakkaalle oike-

anlaista palvelua. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 108.)

Lahtbkohtana tiedonhallinnalle on yrityksen strategian mukaan toimiminen, ja tieto
siitd minkalaista tietoa asiakkaista halutaan kerata. Tiedon kerdamisessa saadaan
selville asiakkaista dataa ja informaatiota. Naitd molempia tiedon alueita hyddyn-
tamalla saadaan tehokkaasti tietoa selvitettya asiakkaista. Data voidaan méaaritella
sellaiseksi tiedoksi, jonka siséltd tuottaa tietoa, joka taas voidaan ilmaista nume-
roilla. Tyypillinen data on esimerkiksi tietoa yrityksen tuloista, asiakkaan keskimaa-
raisesta ostomaarasta ja asiakkuuden pituudesta. Asiakkaista saatu data pyritaan
muuttamaan informaatioksi, jota pystytaan kayttamaan liiketoiminnan hyddyksi.
Informaation tarkoitusta pohdittaessa voidaan esittaa kysymyssanat miksi ja kuin-
ka. Esimerkiksi miksi asiakas paatti ostaa halvemman tuotteen hieman hintavam-
man tuotteen sijaan? (Anderson & Kerr 2002, 59 - 61.)

Kun yrityksella on selvilla, millaista dataa ja informaatiota tarvitaan lilkketoiminnan
hyddyntamista varten, on hyva pohtia kuinka tata tieto kasitellaan. Tarkeita asioita,
joita tulisi pohtia ovat, keilla kaikilla on oikeus tietokannan kayttamiseen, mita hen-

kilokunnalle kerrotaan siita, mihin tietoa kaytetdan, ja kuinka tieto jaetaan yrityksen
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sisélla henkilokunnan kaytt6on. Lisaksi on hyva pohtia, kuinka yksityiskohtaista
tietokantaan tallennettava informaatio tulisi olla. Taman jalkeen voidaan paattaa,

mihin jarjestelmaan tietokanta perustetaan. (Anderson & Kerr 2002, 63 - 64.)

Asiakashallinnassa menestymisen edellytys on, ettd yritys panostaa asiakastie-
toon. Tiedonhallintaan kulutetut rahat maksavat itsensa takaisin, jos sita vain hyo-
dynnetaan oikein ja siihen sitoudutaan tarpeeksi. Asiakaista saatu tieto voidaan
jakaa neljaan osa-alueeseen, joista ensimmainen on perustieto. Se on nimensa
mukaisesti perustietoa asiakkaasta kuten osoite, yhteyshenkilot tai myyntitiedot.
Informaatio on perustiedosta johdettua syvallisempaa tietoa asiakkaasta, jonka
avulla voidaan vaikkapa segmentoida asiakas tiettyyn ryhmaan. Tietamys taas on
analyysitietoa, joka syntyy yrityksen toiminnassa kokemusperaisesti. Tata tieta-
mysta pystytdan hyodyntdd ennustemalleissa, joissa yhdistelladn naitd kaikkia
edelld mainittuja tiedon osa-alueita. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 17 -
18.)

3.1 Tavoitteet

Tietoa hyddyntamalla pystytaan siis kehittamaan liiketoimintaa tehokkaammaksi.
Lahtokohtana on selvittda nykytila yrityksen kaytettavissa olevasta tiedosta, ja siita
kuinka sita kaytetaan tai kaytetaanko lainkaan. Tavoitteena on selvittdd seuraavat

asiat olemassa olevasta tietokannasta:

— Asiakkaiden maara
— Aktiivisten ja passiivisten asiakkaiden hahmottaminen
— Tietokannan virheettomyys

Taman selvityksen jalkeen keskitytaan siihen, miten ja mita asiakastietoa halutaan
hyodyntaa tulevaisuudessa. Keskitetdadn siis tiedonhankinta haluttuun suuntaan.
Talla tavalla saadaan rajattua tieto niin, ettéd pystytdan karsimaan ylimaarainen
tieto pois. Samalla sdastetaan myos aikaa ja turhaa ty6ta. (Méantyneva 2001, 79 -
80.)
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Asiakkaista saatujen tietojen avulla pystytaan tekeméaan ratkaisevia paatoksia no-
peasti. Tietoa asiakkaista voidaan hankkia muun muassa asiakastapaamisista
sekd aiemmasta ostokayttaytymisesta. Osataan vaikkapa tehda asiakkaalle tarjo-
us taman usein ostamasta tuotteesta. Tiedon hankinnan jalkeen jalostetaan tieto
sellaiseen muotoon, jota sitd pystytaan ymmartamaan paremmin. Erilaiset analyy-
sit ja kaaviot selkeyttavat helposti tiedon ymmarrettavampaan muotoon. Tiedon
jalostuksen jalkeen on saatava tieto yrityksen kayttoon, toisin sanoen tieto tulee
jakaa henkilékunnan kayttoéon. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 96.)

Tiedonhallinnan ansiosta yritys pystyy havaitsemaan ne tuotteet, jotka ovat suosit-
tuja ja toisaalta myds ne tuotteet, joita asiakkaat eivat osta. Pystytaan siis enna-
koimaan entistd paremmin tuotteita tilattaessa omaan tarjontaan. Kerattyjen tieto-
jen avulla voidaan myos tarkkailla, onko yrityksen toteuttama markkinointi purrut
asiakkaisiin. Markkinoinnin onnistumista selvittdessa voidaan tutkia esimerkiksi
tarjoustuotteen ostomaaréaéa ja verrata tata tuotteen aiempaan menekkiin. (Rey-
nolds 2002, 184.)

Tiedon saatavuus ei ole usein ongelmana tiedonhallinnassa vaan se, etta tietoa ei
osata hankkia tai kasitella. Arvokasta tietoa voi olla suuria maaria hallussa, mutta
sitd ei osata kayttaa, jolloin ei saada tuloksia. Jarkevinta olisikin tiivistaa tieto siten,
ettd sen kayttajat ymmartavat sen sisallon seka tiivistelman muokkaaminen sopi-
van pituiseksi luettavaksi. Tarkeaa on myos, ettd muutkin kayttajaryhmat kuin yri-
tyksen johto ymmartaisi tiedon keskeisen sisallon. Yrityksen johdolle tiedon kera-
yksestd saadaan arvokasta tietoa kehittamista varten, mutta muu henkilokunta ei
valttamatta ole tarpeeksi motivoitunut sen hankkimiseen tai kerddmiseen, koska
tiedon ei koeta hyddyttavan omaa tydnkuvaa. Henkilokunta voi kokea, etta tieto
kerataan vain johtoa varten. Haasteena onkin siis keksia keinoja, kuinka motivoida
tyontekijoitd osallistumaan aktiivisesti tiedon keraamiseen. Yrityksen sisalla on
usein paljon kokemukseen perustuvaa tietoa, jota on kertynyt vuosien aikana. T&-
man tiedon tuonti ndkyvaksi voi olla haasteellista, koska usein tieto jaa vain yhdel-
le tai parille henkil6lle. Kokemuksen tuoma tieto tulisi tuoda yhteiseen kayttoon,
jolloin sita pystyy hyodyntdméaan koko liiketoiminta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 96
-100.)
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3.2 Tiedonhallinnan suunnittelu

Pyrkimyksena tiedonhallinnalla on selvittda todelliset menestystekijat omassa liike-
toiminnassaan. Yksittdinen keratty informaatio on yleensa liitoksissa johonkin
muuhun sellaiseen tietoon, joka auttaa yritysta selvittdméaan menestys- ja ongel-
matekijoita. Talloin voidaankin saada selville uusia ongelmakohtia, joita ei aiem-
min ollut tiedostettu. Voidaan siis kutsua tata informaation avulla hahmotettavaa
kokonaisuutta todelliseksi tiedoksi, jonka tarkoituksena on toimia johdon apuna

jokapdivaisessa paatoksenteossa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 104.)

Tiedonhallinnan suunnittelun lahtékohtana yrityksella tulee olla maaritettyné asia-
kassegmentit seka selvitettyna segmenttikohtaiset toimintamallit. Aluksi data kay
prosessin lapi, jossa se muutetaan informaatioksi, josta taas muodostetaan aiem-
min mainittu todellinen tieto. Tassé prosessissa datasta todelliseksi tiedoksi maari-
tellaédn datalle ominaisuuksia kuten tiedon laatu, paivittdmisen frekvenssi, jalos-
tusprosessi seka lopullinen muoto siitd, miten tieto esitetdan. Data ja informaatio
tiivistetaan sellaiseen muotoon, etta niistéa on karsittu epaoleellinen asia ja selvitet-
ty oleellinen tieto lyhyesti mutta kattavasti. Ne myos jasennetdén sellaiseen muo-
toon, etta tietoa pystytddn hyddyntamaan paatdstenteossa. Liséksi ne konseptoi-
daan eli tiedon viimeinen muoto, jossa sen sisélto ja tarkoitus selviavat. Nailla kei-
noilla pyritddn saamaan tieto sellaiseen muotoon, ettd se on ymmarrettavaa ja sita
pystytddn hyddyntamaan. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 105 - 106.)

Strategian seuranta ja sen ohjaus vaatii mittausta, jossa keskitytaan ensisijaisesti
toiminnan tulosten syiden mittaamiseen eika vain sen seurauksien mittaamiseen.
Tehokas tulosten mittaaminen edellyttad maarallisia ja laadullisia mittareita. Tietoa
voidaan keratd useasta eri lahteesta ja muodostaa niistéa kokonaiskuva asiakkaas-
ta. Informaatiota muodostuu muun muassa tietojarjestelmasta, asiakastyytyvai-
syysjarjestelmasté seka erilaisista prosesseista liittyen esimerkiksi logistiikkaan tai
asiakaspalveluun. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 107 - 108, 112 - 113.)
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4 YRITYSTEN TIETOJARJESTELMAT

Teknologisen kehityksen ansiosta yritykset ovat alkaneet hyddyntamaan entista
enemman informaatioteknologiaa liiketoiminnassaan. Tietojarjestelmien asema on
kasvanut siten, etta ne toimivat yrityksen tukena ja jopa yllapitavat koko yrityksen
liketoimintaa. Asiakkuudenhallinnan tarkeana osana on tietoteknisten jarjestelmi-
en hyddyntadminen. Jarjestelma toimii apuvalineena liiketoiminnassa, mutta asiak-
kuudenhallinnan sisalté ei perustu pelkastaan tietotekniikan hyddyntamiseen.
Teknologia toimii siis apuna, kun yritys toteuttaa strategisia tavoitteitaan. Yhdista-
malla asiakkuudenhallinnassa kaytettavat jarjestelméat muihin kaytettaviin tietojar-
jestelmiin on suositeltavaa, koska nain saadaan monipuolisempi nakdékulma. Esi-
merkiksi, kun halutaan selvittdd asiakkaan kannattavuus, on ldhes mahdotonta
tehda sitad ilman, ettd yhdistettaisiin asiakkuudenhallinnan jarjestelmaa ja talous-
hallinnon jarjestelméé keskendan. (Mantyneva 2001, 58 - 61.)

Tietojarjestelman kayttoonotto liikketoiminnassa tuo usein mukanaan muita projek-
teja, jotka tuovat muutoksia aiempiin toimintatapoihin. Yrityksen johdon tehtavana
on talléin antaa henkilokunnalle vastauksia kysymyksiin, tehda tarvittavia muutok-
sia ja jarjestdaad koulutusta jarjestelmén kayttamiseen liittyen. Tietojarjestelman
hankkiminen ei siis riitéd pelkastaan tuomaan tuloksia, vaan se taytyy vakiinnuttaa
toimintaan siten, ettd henkildokunnan osaaminen, teknologia ja prosessit tukevat
toisiaan. (Finnegan & Willcocks 2007, 17.)

Uuden tietotekniikan kayttoonotto tuo mukanaan my6s uusia mahdollisuuksia liilke-
toimintaan. Mahdollisuuksia on muun muassa kehittda toimintaa entistd asiakas-
kohtaisemmaksi, parantaa palvelun laatua ja lisata yhteistydéta muiden yritysten
kanssa. Uutta liiketoiminnan apuvalinetté tukee asiakastieto, jonka avulla asiak-
kaalle voidaan tarjota juuri sellaista palvelua kuin se odottaa yritykseltéa saavansa.
(Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 104.)

4.1 Lahtokohta ja vaatimukset

Uuden tietojarjestelman kayttoonotto aiheuttaa usein sekaannusta yrityksen sisal-

1&, koska jarjestelmé tuo mukanaan uudet toimintatavat. Késite voidaan maarittaa
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olevan ilmi0 tai jokin asia, kuten yrityksessa tyoskenteleva henkil, suunnitelma tai
projekti jollekin asialle. Naméa ka&sitteet ovat jarjestelméan isoimmat esteet, mutta
toisaalta ne ovat myos ratkaisuja ongelmiin. Kun tietojarjestelma otetaan kayttoon,
kasitteet joutuvat mukautumaan muutosten mukaan. Tietojarjestelma ymmartaa
kasitteet vain yhdella tavalla, johon muiden kasitteiden on sopeuduttava omaksu-
malla uusi k&site omaan toimintaan. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 138.)

Ongelmia uuden jarjestelman kayttbonottamisessa tuo usein yrityksen muut jarjes-
telmat, jotka voivat aiheuttaa sekaannuksia. Yhdesta jarjestelmasté toiseen jarjes-
telmaéan tietoja siirrettdessa voi olla suuriakin hankaluuksia. Esimerkiksi toisessa
jarjestelmassa on asiakkaan laskutusosoite ja toisessa taas toimitusosoite, jolloin
voi aiheutua sekaannuksia jarjestelmésta toiseen tietoja siirtdessa. Uuden jarjes-
telman opettaminen henkilokunnalle on haastavaa ja se vaatii paljon ty6ta. Se-
kaannuksia tapahtuu, koska vanhoista kasitteista taytyy luopua jotta uudet voidaan
ottaa kayttoon. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 139,143.)

Asiakashallinnan tietojarjestelma vaatii muun muassa yrityksen liiketoimintastrate-
gian, toimintamallien seka asiakasstrategian muodostamista, joiden tukena jarjes-
telma toimii. Vaatimuksena tdmé&n uuden teknologian kayttoonottamisella onkin
usein, ettéa se tulee olla sovitettuna yrityksen muun strategian toteuttamiseen. Var-
sin yleista on, etta yritykset keskittyvat tietojarjestelman kaytossa pelkastaan lop-
pukayttoon. Asiakashallinnan tietojarjestelman kayttéénoton suunnittelevien yritys-
ten tulisi my6s ottaa huomioon jarjestelman rakentamis- seka jatkokehitysvaiheet.
Asiakashallinnan tarkeadna osana onkin jatkuva liiketoiminnan kehittéminen keréa-
tyn tiedon avulla sek&d sen avulla oppia uusia asioita asiakkaasta. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 148 - 149.)

4.2 Asiakkuudenhallintajarjestelma

CRM-jarjestelman eli asiakkuudenhallintajarjestelmén tarkoituksena on tuoda ke-
ratty asiakastieto yrityksen kayttdon. Monipuoliset tiedot asiakkaista mahdollistavat
esimerkiksi markkinoinnin toteuttamisen siten, ettd osataan markkinoida asiakkaal-
le tuotteita, joita tdma ostaa ja on ostanut yrityksesta. Jarjestelman avulla siis yri-

tyksen myynti pystyy hyddyntdmaan jarjestelmén asiakastietoa, jolloin osataan
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tarjota oikeaa ratkaisua asiakkaalle. Asiakkaasta aiemmin tallennettuja tietoja tut-
kimalla voidaan selvittaé, mika tuote tai saatu palvelu on aiheuttanut eniten kiin-
nostusta asiakkaalle. Liséksi voidaan selvittdd, miten ne ovat muuttuneet ajan ku-
luessa ja pohtia, kuinka ne voisivat muuttua tulevaisuudessa. Naiden ansiosta yri-
tys pystyy kehittdm&an omaa palvelun laatuaan seké tuotevalikoimaa. (Tekes, [vii-
tattu 13.11.2012].)

Asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmaan tallennetaan tietoja asiakkaista ja muista
tapahtumista. Esimerkkina tietojarjestelmaan tallennettavista asiakastiedoista voi-
vat olla palautukset, asiakkaiden ostot seka asiakkaan valitukset liittyen laskutuk-
seen. Jarjestelmaa tulisi kayttaa saanndllisesti, jolloin jarjestelma saadaan si-
toutettua yritykseen. Saanndllisen kayttamisen tueksi voidaan muodostaa toimin-
tamalli, jota noudatetaan tietojen tallennuksessa jarjestelmaan. Tassa toimintamal-
lissa voidaan ottaa huomioon asiakkaaseen liittyvat tuote seka palvelu toiveet te-
kemalla tarvittavat muokkaukset. (Mantyneva 2001, 61 - 62.)

Asiakkuudenhallinnan strategian muodostaminen on lahtokohtana sille, etta asiak-
kuudenhallinnan apuvalinetta tietojarjestelmaa pystytaan hyddyntamaan kunnolla.
Jarjestelman tarkoituksena on siis toimia strategian apuvalineend. Uuden teknolo-
gian omaksuminen on usein haastavaa, mutta kun tiedetaan, mita tavoitellaan,
osataan hahmottaa itselle paremmin jarjestelméan olemassa olon tarkoitus. (An-
derson & Kerr 2002, 6.)

Jokaisella yrityksella on omat tapansa hallita asiakassuhteitaan. Asiakkuudenhal-
linnan strategian ja liiketoiminnan strategian tulisi yhdentda, koska asiakkuuden-
hallintajarjestelma tarjoaa toiminnallisia ratkaisuja asiakkuudenhallinnan toteutta-
miseen. Onnistunut asiakkuudenhallinnan strategia tarjoaa yritykselle vastauksia

kysymyksiin asiakkaista. Vastauksia voidaan saada seuraaviin kysymyksiin:

— Ketka ovat parhaimmat asiakkaat?
— Miten niitéa voidaan vetéaa puoleen?
— Vastataanko asiakkaiden tarpeisiin riittavasti?
— Miten asiakas saadaan uudestaan yritykseen?

— Kuinka tyytymattomia asiakkaita kasitelladn?
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(Sharp 2003, 20, 22.)

4.2.1 Asiakkuudenhallinnan sovellusalueet

Asiakkuudenhallinnan sovellusalueet on mahdollista jakaa kahteen ryhmaan. Ana-
lyyttisten sovellusten tavoitteena on hahmottaa ja helpottaa asiakkaiden segmen-
tointia, yleista analysointia sekd markkinoinnin kohdistamista oikeille ryhmille. Toi-
seen asiakkuudenhallinnan sovelluksiin kuuluu operatiiviset sovellukset, joiden
tarkoituksena on toimia tukena asiakkuudenhallinnalle markkinoinnin toteuttamis-
vaiheessa. (Mantyneva 2001, 63 - 64.)

Tekesin julkaisussa "Uuden teknologian vaikutukset liiketoimintaan™ ([viitattu
13.11.2012]) on lainattu Massotea (2001), sekd Anastasiouta (2000) mainittaessa
asiakkuudenhallintajarjestelméan sovellusalueita. Seuraava luettelo on julkaisusta

suora lainaus jarjestelman sovellusalueista:

— Potentiaalisten asiakkaiden seulonta

— Asiakasrekisterin jalostaminen, asiakasprofiilit

— Asiakaspalautteen seulonta; asiakastyytyvaisyyden analysointi

— Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja jalostaminen

— Asiakastiedon hyvaksikaytto tarjouksen teossa

— Jalkimarkkinointi

— Asiakassuhteiden pelastaminen; lahddssa olevien asiakkaiden tunnista-

minen ja uudelleenaktivoiminen

Asiakkuudenhallinnan kaytdnnéssa tapahtuvaa operatiivista toteuttamista pyritddn
tukemaan jarjestelmilla, jotka toimivat asiakasrajapinnassa. Tavoitteeksi voidaan-
kin asettaa asiakaspalvelu, myynti ja markkinointi jarjestelmien yhdentaminen.
Asiakasrajapinnassa toimivien jarjestelmien tulee myo6s olla yhteydessa liiketoi-
minnan taustajarjestelmiin. Taustajarjestelmilla pyritdan tehostamaan yrityksen
prosesseja, jotka koskevat logistiikkaa, tuotantoa seka hallintoa. (Méantyneva 2001,
64.)
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Yrityksen kanavilla k&sitetaan ne apuvalineet, joiden avulla pidetdan yhteytta yri-
tyksen sisalla seka asiakkaiden kanssa. Kanavia tulisi olla yrityksessa, jonka ansi-
osta asiakas voi ottaa tarvittaessa haluamallaan tavalla yhteytta yrityksen edusta-
jiin. Yritys voi karsia turhia kustannuksia valitsemalla oikeat kanavat, joita kayte-
taan asiakkaisiin yhteydenpidossa. Kunkin kanavan hyotyja ja haittoja tulisi pohtia.
Kanavia, joita liketoiminnassa on mahdollista kayttaa, ovat fyysinen asiakaspalve-
lu, posti, puhelimet, puhelinpalvelukeskus, faksi, sdhkdposti seka Internet. Ideaali-
nen tilanne asiakkaan nékdkulmasta on sellainen kanavien tasapaino, jonka ansi-
osta yritykseen saa kanavasta riippumatta samanlaista palvelua. Tata kutsutaan-
kin kanavaharmoniaksi. (Méantyneva 2001, 64 - 67.)

4.2.2 Tietojarjestelmien ryhmat

Asiakassuhteiden hoidossa yritys voi hytdyntaa tietojarjestelmia, jotka voidaankin
jakaa kolmeen omaan ryhmé&an. Myynnin jarjestelmien tarkoituksena on auttaa ja
tehostaa sita prosessia, jossa potentiaalisista asiakkaista saadaan asiakkaita.
Taman jalkeen hankittuun asiakkuuteen pyritdan vaikuttamaan siten, ettd se on
kannattava yritykselle. Tehostamalla myyntiin on tarkeaa lisata tietoa asiakkuuk-
sista myyntihenkildiden parissa. Vastaavasti myyntihenkil6t voivat antaa oman
tietonsa asiakkaista muille yrityksen henkilokunnalle. Myynnin jarjestelmat mahdol-
listavat myods kaupanteon helpottamisen siten, etta asiakkaalle voidaan tarjota

mahdollisuus tehda tilauksensa entisté itsenaisemmin. (Mantyneva 2001, 68.)

Ryhman toisena tietojarjestelmind ovat asiakaspalveluun keskittyvat jarjestelmat.
Asiakaspalvelun jarjestelmilla pyritddn parantamaan ja yllapitdmaéan palvelun laa-
tutasoa. Asiakas voi kohdata jonkin ongelman omassa tilauksessaan, jolloin tama
ottaa yhteytta yritykseen asiaan liittyen. Jarjestelmien avulla voidaan automatisoi-
da prosessi, jossa asiakas haluaa selvittdad ratkaisun ongelmaansa. Esimerkiksi

asiakas voi tehda sahkoisesti palvelupyynnon yritykselle. (Mantyneva 2001, 68.)

Kolmantena ryhmé&na ovat markkinointijarjestelmat, joiden tavoitteena on markki-
nointikampanjoihin liittyva toteutus ja johtaminen, asiakkuuksien tunnistus seka
telemarkkinointi. Massamarkkinoinnilla tavoitellaan laajaa potentiaalisten asiakkai-

den piiria. Aluksi massamarkkinoinnin toteuttamisessa syntyy kustannuksia, mutta
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kun asiakkuuksia on saatu haltuun, voidaan alkaa karsia markkinointikustannuksia
toteuttamalla yksilollisemp&& markkinointia asiakkaalle. Téallaisen personoidun
markkinoinnin toteuttaminen ilman tietojarjestelméaa tulee kalliiksi yritykselle. (Man-
tyneva 2001, 68 - 69.)

4.3 Tietoturvallisuus

Tietojarjestelman kayttoonotto yrityksessé tuo myds omia riskeja mukanaan. Ny-
kyisin yha useampi yritys hyddyntaa toiminnassaan tietotekniikkaa. Tietojarjes-
telmassa on usein tarkeaa ja jopa salaista tietoa, jota on keratty tietokantaan. Ta-
man takia tietoturvallisuuden merkitys kasvaa yrityksissa. Tietoturvallisuuteen pa-
nostaminen tuo turvaa molemmille osapuolille, seka yritykselle etta asiakkaalle.
Tietoturvallisuus on siis riskienhallintaa, jonka tavoitteena on eliminoida teknisten
tietojenkasittelyn ja henkildista aiheutuvat riskit. Tavoitteiksi tietoturvallisuudelle
voidaan asettaa ainakin tiedon siséllon pysyminen todenmukaisena ja muuttumat-
tomana, ulkopuolisten henkildiden rajaaminen pois tiedon kayttamisesta seka tie-

don tulee olla luvallisten kayttajien saatavilla. (Kuusela & Ollikainen 1998, 223.)

Tietoturvan riskit voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen. Ensimmaisena riskina on
henkiloiden tahallisesti aiheuttamat riskit kuten atk-rikokset. Toisena on ihmisen
tahattomasti tekema virhe, joka aiheutuu ohjelman kéaytdssa. Kolmanneksi riskiksi
voidaan asettaa tekniikan aiheuttamat virheet ja ongelmat. Yleisimmat tietoturva
ongelmat aiheutuvat ohjelman jokapaivaisessa kaytdossa tuomista inhimillisista

virheista seka tekniikan tuomista ongelmista. (Kuusela & Ollikainen 1998, 225.)

Tietoturvan parantaminen voidaan toteuttaa selvittdmalla aluksi nykyiset tietoturva-
riskit. Taman riskianalyysin vaatima tyéomaara on yleensa yrityksesta riippuvainen.
Analyysin tekemiseen voidaan palkata apua yrityksen ulkopuolelta, mutta mukana
tulisi olla yrityksen henkilostod tassa analyysissa, koska heill& on yrityksen sisaista
tietoa. Aluksi voidaan lahte& kartoittamaan, millaista tietoa yrityksella on hallussa
seka pohtia, miten ja, milt se tulisi suojata. Tarkoituksena on siis analysoida, mil-

laista tietoa yrityksen lavitse kulkee. (Tietoturvaopas, [viitattu 12.11.2012].)
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Halutessaan tiedon voi luokitella omiin ryhmiin. Tavoitteena on suojata kriittisen
tiedon leviaminen yrityksen tietojarjestelmista. Yritys voi luokitella tiedon sen sisél-
l6n perusteella esimerkiksi julkiseen, sisdiseen, luottamukselliseen ja salaiseen
luokkaan. Julkinen tieto jarjestelmésséa on tietoa, jota yritys voi kayttaa hyodyksi
liketoiminnan kehittdmisessa. Sisaisen tiedon luokka taas kasittaa sellaisen tie-
don, josta ei ole haittaa eikd hyotya liikketoiminnalle. Luottamuksellisen tiedon luok-
ka sisaltda sellaista tietoa, jonka levidmisesta olisi haittaa yritykselle tai sen tyon-
tekijoille. Salaisen tiedon luokka sisaltaa tietoa, jonka ei ehdottomasti haluta levia-
van ulkopuolisille, koska siitd seuraisi vakavaa vahinkoa yritykselle ja sen henkilo-
kunnalle. Tiedon kayttaja on henkilod, joka kéasittelee naita tietoja ja hanen tehtava-
naan onkin kasitella seka luokitella tietoja sen turvaluokan mukaisesti. (Tietoturva-
opas, [viitattu 12.11.2012].)

Henkilostotietolaissa on sdadetty maarays, jonka mukaan tiedon kayttgjalla on
velvollisuus suojata henkildtiedot. Yrityksessa tama tarkoittaa asiakkaiden ja tydn-
tekijoiden henkilotietoja, jotka eivat saa levita ulkopuolisten ulottuville. Yrityksen
tulee siis huolehtia omasta tietoturvastaan siten, etta henkilétiedot ovat suojassa.
Yrityksen hallussa olevia henkil6tietoja asiakkaasta voi olla, esimerkiksi asiakkaan
tekema tilaus. Henkilokunnan henkil6tietoa voi taas olla, esimerkiksi palkkalaskel-

ma. Tallainen tieto tulee siis suojata. (Tietoturvaopas, [viitattu 12.11.2012].)
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5 CASE-YRITYS

Tutkimuksen kohteena oli yritys, jolla on hallussaan useilta eri toimialoilta asiakkai-
ta. Asiakkaiden maara on kohtuullisen suuri, joten asiakkuudenhallinnan jarjestel-
man kayttdonottaminen koettiin tarpeelliseksi apuvélineeksi. Yrityksen tuotteet
koostuvat laajasta valikoimasta, joka onkin yksi syy suureen asiakasmaaraan. Ha-
lutessaan kayttaa yrityksen tarjoamia palveluja, asiakas voi tulla ostamaan itse
haluamansa tuotteet paikan péaalle tai kayttaa yrityksen tarjoamaa toimitustilausta.
Asiakas voi siis jattaa oman tilauksensa yritykseen, joka puolestaan toimitetaan
asiakkaalle sovitun mukaisesti. Asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa kyseises-
sa yrityksessa, koska asiakkaiden kanssa ollaan jatkuvasti tekemisissa, niin pai-

kan paalla kuin sahkoisten viestintavalineiden valityksella.

5.1 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM on tietotekninen ratkaisu yrityksen asiakashallinnan
avuksi. CRM- eli asiakkuudenhallintajarjestelma toimii apuna markkinoinnissa,
myynnissd seka asiakaspalvelussa. Microsoftin tarjoama CRM-jarjestelma on
mahdollista yhdistdd muun muassa Microsoft Office Outlook -ohjelmaan. (Mic-
rosoft, [viitattu 14.11.2012].) Yrityksessa on kaytdssa Microsoftin tarjoama Mic-
rosoft Dynamics versio 3.0. Uusin versio talla hetkella ohjelmasta on Microsoftin
Internet -sivujen perusteella versio 4.0. Suuria eroja naissa versioissa ei kuiten-
kaan ole, vaan pienia parannuksia seka muita paivityksid. Ohjelman toimintaperi-

aate on kuitenkin sama molemmissa versioissa.

Sap-jarjestelma. SAP on tietotekninen sovellus, joka antaa yritykselle mahdolli-
suuden kayttad seka jakaa tietoa yrityksen sisalla. Se on siis tietojenkasittelyjarjes-
telm&, jonka yhtena tavoitteena on pyrkia lisdamaan yrityksen suorituskyvyn te-
hokkuutta. (SAP, [viitattu 20.11.2012].) Tutkimukseen kohdistuvassa yrityksessa
on nykyisessa kaytdssa asiakastietojen sekd, myés muuhun tarkoitukseen kaytet-
tavd SAP-jarjestelmé. Ohjelmassa olevat asiakastiedot ovat yhteystietoja asiak-
kaana olevien yritysten edustajiin. Jarjestelma toimii myds muun muassa kassajar-

jestelmana yrityksessa.
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5.2 Haastattelut

Tutkimuksen haastattelujen tarkoituksena oli selvittaa yrityksen CRM-jarjestelméan
kayttoonoton lahtdtilannetta seka tiedustella, mihin tarkoitukseen jarjestelmaa ha-
lutaan hyoddyntaa. Lisaksi kysyttiin kayttbkokemuksia, seké tietoa jarjestelmaan
littyen. Haastattelujen kohderyhmana oli yrityksen edustajia, jotka voidaan luoki-
tella kahteen rynmaan: aiempi kayttaja ja aloittavat, uudet kayttajat. Haastattelut

toteutettiin syksyn 2012 aikana neljasséa osassa.

Ensimmaisen haastattelukerran tarkoituksena oli hahmottaa opinnaytetyon varsi-
naista tutkimuskohdetta. Haastattelulla pyrittin selvittdm&éan, mitad tutkimuksella
halutaan kehittdaa sekd aiempia kokemuksia jarjestelmaan liittyen. Haastattelun
avulla saatiin hahmotettua tutkimuksen kohdetta selvemmaksi, jonka ansioista
pystyttiin aloittamaan kirjalliseen materiaaliin tutustuminen. Toinen haastatteluker-
ta toteutettiin sen jalkeen, kun tutkimusongelma oli selvilla ja aineistoon oli tutus-
tuttu. Toisessa haastattelukerrassa kysyttiin syventavampia kysymyksia ensim-
maiseen haastattelukertaan verrattuna. Kysymykset keskittyivat selvittamaan yri-
tyksen edustajan ndkemysta siitd, millaiseen tilanteeseen asiakkuudenhallintajar-
jestelmalla halutaan paasta, seka kuinka sen avulla toivottiin hyotyvan. Lisaksi
selvitettiin ongelmia, miksi jarjestelmaa ei ole viela aiemmin otettu kaytt6on. Kol-
mannella haastattelukerralla selvitettiin tyon edetessa mieleen tulleisiin tarvittaviin
kysymyksiin seka selvitettiin muiden kayttdéonottoon osallistuvien kokemuksia jar-

jestelméan suhteen.

Haastattelujen henkilvalinnat oli helppo selvittda, koska jarjestelmaa oli aiemmin
kayttanyt vain yksi henkilo. Liséksi tutkimuksen edetessa saatiin selville mahdolli-
set henkil6t, jotka aloittavat jarjestelméan kayttamisen tulevaisuudessa. Haastatte-
lut toteutettiin siis yrityksen niille keskeisimmille henkildille, jotka kayttavat jarjes-
telmaa tai alkavat kayttdmaan sitéa tulevaisuudessa. Haastattelut olivat paras me-
netelmé kohteen tutkimisille, koska niiden avulla saatiin helposti ja kattavasti tietoa

jarjestelméan kayttéonottoon liittyen.



40

5.2.1 Aiempi jarjestelman kayttaja

CRM-jarjestelman paakayttgjana toimi yrityksen myymalapéaallikko, jota haastatel-
tiin useampaan kertaan. Lahtoétilanteen selvittdmisessa haastattelujen avulla selvi-
si, etta jarjestelméa on ollut yrityksessa kaytdssa jo pari vuotta. Jarjestelmaa ei ole
kuitenkaan ole hyddynnetty kyseisen& aikana kovinkaan paljon, koska myymala-
paallikké on ollut, ja on ainoa jarjestelman kayttaja. Ohjelma on ik&&n kuin ollut
sivussa odottaen vakituista kayttoonottoa. Asiakkuudenhallintajarjestelmaan kirja-
tut tiedot olivat suppeita ja keskittyivat yhteystietoihin, kuten yrityksen yhteyshenki-
|6n tiedot, yrityksen kayntiosoite seka yrityksen toimiala. Jarjestelmé& on toiminut
siis asiakkuuksien puhelinluettelona ja yhteystietojen sailytyspaikkana myymala-
paallikdlle, josta tama pystyy helposti loytamaan etsiménsa asiakkaan puhelinnu-

meron tarvittaessa.

Haastattelussa selvisi myds, ettd kaikkien asiakkuuksien tietoja ei viela 16ydy jar-
jestelmasta, mutta tavoitteena on kuitenkin saada kaikkien tiedot jarjestelmaan.
Asiakkuuksien tietoja lisdillaénkin jarjestelmaan parhaillaan vanhoista tietokan-
noista, ja uusien asiakkuuksien tiedot kirjataan suoraan jarjestelmaan. Asiakastie-
tojen nykyinen tietokanta sijaitsee kaytdssa olevassa SAP-ohjelmassa, muistiin-
panolehtidissa, yrityksen tyontekijoiden omassa muistissa sek& kansioissa olevis-
sa papereissa, esimerkiksi asiakkuussopimuksissa. SAP-ohjelmassa olevat asia-

kastiedot ovat yhteystietoja asiakkaista.

Yrityksella on suuri maara asiakkaita, jonka takia myos tiedon maara on suuri.
Asiakkaat ovat kuitenkin olleet hyvinkin uskollisia, vaikka ongelmatilanteita onkin
ollut. Asiakasvaihtuvuus mainittiin olevan erittdin vahaista. Asiakkaat, jotka paatta-
vat asiakassuhteensa ovat yleensa olleet sellaisia, jonka omistaja on jaanyt elak-
keelle tai yritys on lopettanut toimintansa. Haastateltava mainitsi myds, etta on
ollut tilanteita, jossa asiakas on paattanyt asiakassuhteen, mutta on tullut jonkun
ajan kuluttua takaisin asiakkaaksi. Asiakas on kokeillut kilpailevan yrityksen palve-
luita, mutta ei ole ollut tyytyvainen niihin, jolloin tdma on halunnut tulla takaisin asi-

akkaaksi.

Seuraavaksi selvitettiin haastattelun kohteelta niitd ongelmia seka syita, minka

takia ohjelmaa ei ole vield otettu kayttdon. Suurin ongelma mainittiin olevan ajan
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puute, jonka takia ei yksinkertaisesti ehdita keskittymaan ohjelman kayttoonottoon.
Muiden toiden suorittamisen jalkeen ei jaa kovinkaan paljon ylimaaraista aikaa,
jolloin voitaisiin keskittya CRM-jarjestelmaan. Lisaksi kesan seka joulun Kii-
resesongit lisdavat tyétehtavien maaraa entisestaan. Tietotaidon puute jarjestel-
man kayttamista varten on myds yksi ongelmista, jonka takia jarjestelmaé ei ole
viela otettu kayttvon. Suunnitelman puute jarjestelman kayttéonotolle, sekd sen

kayttamiselle on myés ollut ongelmana.

Asiakkuudenhallintaan liittyen selvitettiin haastateltavalta, ettd onko yrityksella teh-
tynd segmentointia asiakkaistaan. Asiakassegmentointi on toteutettu asiakasyri-
tysten alan mukaisesti. Tama oli haastateltavan mielestd paras ratkaisu, koska
asiakkaita on useilta eri aloilta. Aloittain toteutettu asiakassegmentointi toteutetaan
kaytannossa siten, ettd CRM-jarjestelméaéan uuden asiakkuuden yhteystietoja lisat-
tdessa voidaan maarittaa myos yrityksen toimiala. Talloin yritys on lisétty oman

alansa asiakasryhmaan.

Yrityksen edustajan haastattelussa saatiin myos selville, etté yrityksen kaytdssa
on ymparivuorokautinen IT-tukipalvelu. Tata palvelua kaytetddn aina kuin kohda-
taan ylitsepaasemattomia ongelmia tietotekniikan kanssa. IT-tukipalveluun soite-
taan puhelimella, jonka jalkeen IT-tuki antaa neuvoja ongelmatilanteen ratkaisuun.
Jos ongelma ei selvia puhelimen valityksellda, voidaan pyytaa IT-asiantuntija pai-
kan paalle auttamaan. Usein ongelmat kuitenkin ratkeavat puhelimen valityksella

saatavilla neuvoilla.

Nykyiset asiakastiedot ovat siis |&hinna yhteystietoja, joita kaytetaan, kun halutaan
olla yhteyksissa asiakkaaseen. Lisdksi asiakkaista on selvilla heidan kuukausittai-
set ostomaarat. Syvallisempéaa asiakastietoa kaivataan yritykseen, jotta voidaan
toimia paremmin asiakkaan hyvaksi. Yhdeksi tavoitteeksi mainittiinkin asiakastyy-
tyvaisyyden hiominen huippuunsa. Suurin syy ohjelman kayttdonoton halukkuudel-
le mainittiin kuitenkin olevan asiakastietojen keskittdminen yhteen tietokantaan
muista nykyisista tietokannoista. Taméa helpottaisi tiedon saatavuutta, ja siten
muista asiakastietojen nyKkyisista tallennuspaikoista voitaisiin luopua. Lisadksi mai-
nittiin, ettd asiakkuudenhallintajarjestelmé&a halutaan hyddyntaa jatkossa myos
tarjousten tekemisessa ja tilauksia koskevissa asioissa. Jarjestelmé&an halutaan

valmiit tarjouspohjat, joka nopeuttaisi huomattavasti tarjouksen tekoprosessia.
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Asiakkaiden tilauksissa jarjestelmda haluttaisiin jatkossa hyddyntaa esimerkiksi
puhelinmyynnissa, jossa ollaan paivittain tekemisissa asiakkaiden kanssa. Rekla-
maatioiden kirjaamista jarjestelmaan pohdittiin myos yhtena mahdollisuutena, kos-
ka nykyisin varsinaista tiedontallennus ja niiden kasittelyyn maarattya jarjestelmaa
ei ole. Asiakkaiden reklamaatioiden maaréaé halutaan vahentdd sekéa ennaltaeh-
kaista yrityksen sisalla olevia kokemuksia hyodyntéaen.

5.2.2 Uudet, aloittavat jarjestelman kayttajat

Jarjestelmaa alkaa kayttdd myos uusia kayttgjia, jotka kuuluvat yrityksen tyoteki-
joihin. NAaita uusia kayttdjid arvioitiin alustavasti olevan kolme henkil6d. Uusiin
ei ollut kovinkaan paljon aiempaa kokemusta tai tuntemusta yrityksen asiakkuu-
denhallinta jarjestelmasta. Lokakuun puolessa valissa vuonna 2012 jarjestettiin
ensimmainen koulutustilaisuus jarjestelmaan liittyen. Tahan koulutukseen osallistui
kaksi tyontekijaa, joille annettiin koulutusta muun muassa ohjelman perustoiminto-
jen kayttamiseen ja kerrottiin ohjelman muista ominaisuuksista. Tavoitteena koulu-
tuksella oli kuitenkin saada kayttajat tutustumaan alustavasti ohjelmaan ja opastaa

sen kayttamiseen.

Ennen tatd koulutusta CRM-jarjestelma ei ollut kovin tuttu ndille uusille kayttajille,
mutta nimi CRM oli kuitenkin néhty joskus yrityksen tietokoneiden ohjelmistossa.
Sen varsinaisesta kayttamisesta ei ollut kuitenkaan kokemusta ennen koulutuk-
seen osallistumista. Koulutuksen jalkeen asiakkuudenhallintajarjestelmén tarkoi-
tuksesta ja sen kayttamisesta oli parempi kokemus.

Syksyn 2012 aikana yrityksessa oli tarkoitus opastaa uusille kayttajille jarjestelméa
tutuksi, jonka jalkeen tavoitteena on saada jarjestelma toimintaan kaytannossa.
Haasteena tulevan jarjestelman kayttdonotossa koettiin olevan ohjelman kayttami-
sen osaaminen ja aikataulun riittavyys. Ohjelman kayttamiseen on kuitenkin ole-
massa yrityksessa opastuskansio, joka sisdltaa ohjeita kayttdjille esimerkiksi,
kuinka uusi asiakkuus luodaan jarjestelmdén. Tama koettiin hyodyllisena ja tar-
peellisena apuvalineena. Aikataulun suhteen ongelmalliseksi koettiin saada oman

ty0ajan sisaan sovitettua aikaa jarjestelméan kayttdmista varten. Muut ty6t vievat
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paljon aikaa tyGajasta, joten paljon ylimaaraista aikaa ei jaa, jolloin ehdittaisiin
kunnolla tutkia ja kayttda ohjelmaa.

5.3 Valmistautuminen CRM-hankkeeseen

CRM-hankkeen toteuttaminen vaatii huolellista suunnittelua, siitd ansiosta hank-
keen onnistuminen on todenndkoisempaa kuin ilman maaranpaata kayttoonottoa
toteuttaen. Aluksi on kannattavaa muodostaa CRM-jarjestelmén kayttoonotolle
projekti ja maarittaa projektiin osallistuvat henkilot. Projektilla taytyy siis olla tavoit-
teet joihin pyritddn. Projektin paatyttya arvioidaan, kuinka on onnistuttu ja, millaisia

ongelmia kohdattiin.

5.4 Pilottiprojekti

Pilottiprojektina toteutettu jarjestelman kayttéonotto on matalariskinen lahestymis-
tapa varsinaista kayttoonottoa tavoiteltaessa. Pilottiprojektin tehtéavana ei ole kes-
kittya CRM-jarjestelmén yksityiskohtaisiin ominaisuuksiin, vaan auttaa kayttoonot-
toon osallistuvia henkildita hahmottamaan millaisen muutoksen jarjestelma tuo, ja
kuinka sen kanssa tulisi toimia. Pilottiprojekti on hyva muoto lahtea toteuttamaan
jarjestelman kayttéonottoprojektia, varsinkin jos se aiotaan ottaa yrityksessa en-
simmaista kertaa kayttoon tai myos jos aiemmassa kayttéonotossa on epaonnis-
tuttu. (Oksanen 2010, 32 - 33.)

CRM-pilottiprojektin toteutuksen jatkona seuraa varsinainen kayttéonottoprojekti,
jolle pilottiprojekti antaa valmiudet. Onko pilottiprojekti siis turha? Ei ole, silla sen
avulla saadaan kaynnistettya varsinainen jarjestelméan kayttéonotto kaytannon ta-
solla. Pilottiprojektilla annetaan siis valmiudet jarjestelméan kayttamiseen siihen
osallistuneille projektin henkil6ille. Projekti toteutetaan, kayttdonottoon suoraan
syoksymisen sijaan, pienimuotoisempana l&hestymistapana, jolloin jarjestelméan
tarkoitus ja sen perustoimintojen kayttaminen tulevat tutuksi. (Oksanen 2010, 32 -
33.)
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Pilottiprojektin toteuttaminen vaatii kuitenkin ammattimaista ja sitoutunutta johta-
mista menestyakseen. Jos sellaista ei ole niin, voidaan kohdata esteita kuten pilot-
tiprojektiin osallistuvien henkildiden vastarinta jarjestelman kayttéonottoa kohtaan.
Negatiivinen suhtautuminen pilottiprojektiin voi siis kaataa koko projektin, ja talléin
voi syntya huono leima koko jarjestelméan kayttbénoton onnistumista kohtaan. Pi-
lottiprojektiin osallistuminen vaatii tybaikaa siihen osallistuneilta henkil6ilta, jota ei
monesti 16ydy kovinkaan paljon muiden téiden ohessa. Pilotilla pitéisi siis olla tietty
siséltd seka ohjelma, joita noudatetaan silla ilman niita jarjestelman kayttaminen

koetaan turhaksi varsinaisen ty6ajan viejaksi. (Oksanen 2010, 33.)

Tarkedd on, ettd sitoudutaan projektiin ja ollaan halukkaita ottamaan CRM-
jarjestelma kayttoon. Ennen pilottiprojektin kaynnistamista tulee olla selville projek-
tin tavoitteet, joiden saavuttamiseksi on panostettava riittavasti. Pilottiprojektissa
ollaan tekemisissa CRM-jarjestelmén kanssa ihan oikeissa asiakaskontaktitilan-
teissa. Tama tarkoittaa, etta CRM-jarjestelmaan tallennetaan tietoa, kuten nor-
maalissakin tilanteessa tehtaisiin. Asiakastietojen siirto vanhoista jarjestelmista
CRM-jarjestelmaan tulisi tapahtua ennen varsinaista pilottiprojektin alkua, koska
jos se olisi osa projektia, se veisi aikaa liikaa eikéa ehdittaisi keskittya varsinaisiin
tavoitteisiin. (Oksanen 2010, 33.)

Projektin sisaltoon liittyvat paatokset, kuten aikataulu ja rajaukset, on maaritettava
myos huolellisesti. Pyrkimyksena on 16ytaa sopiva toteutustapa yrityksen kaytetta-
vissa oleviin voimavaroihin ndhden. Hyva projektin toteutustapa on rajata projekti
kahteen tai kolmeen toimintoon, joiden opettelemiseen keskitytadn. Tarkeda on,
ettd nama toiminnat opetellaan ja selvitetddn jarjestelman kayttamisen toiminta-
menetelmat perinpohjaisesti. Pilottiprojektin kesto vaihtelee riippuen yrityksesta,
mutta se tulisi kuitenkin toteuttaa minimissaan kahdessa kuukaudessa ja maksi-
missaan neljassa kuukaudessa. Alle kaksi kuukautta on lilan vahan aikaa jarjes-
telman ja sen menettelytapojen opettelemiseen. Neljd kuukautta taas on riittava
maard, mutta sen yli mentdessa ei todenndkdisesti saada enaa lisdarvoa projektil-
le. Pilottiprojektin avainasemassa ovat CRM-omistaja seké projektipaallikko, joiden
tehtdvana on luoda onnistumisenilmapiiri projektiin osallistuville henkildille. (Oksa-
nen 2010, 35 - 36.)
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Arvioinnin aika projektille koittaa kun sille mé&aritetty aikataulu umpeutuu. Arvioin-
nissa kaydaan lapi projekti jarjestelmallisesti sekd tehdaan siitd johtopaatdkset
jatkoa ajatellen. Arvioitavat asiat ovat muun muassa projektiin osallistuneiden
kayttajien suhtautuminen sekd osallistuminen jarjestelman kayttoon. Aikataulun
riittdvyytta on myods syyta arvioida tulevaa lopullista kayttdonottoa mielessa pitaen.
Varsinaisen CRM-jarjestelman toimivuutta ja sen sopivuutta yritykseen kannattaa
my0s tiedustella projektiin osallistuneilta. Pilottiprojektin avulla saavutetaan koke-
musta jarjestelmastd, jolloin voidaan viela saada selville ongelmakohtia seka teh-
da muita sdatéja ennen varsinaisen kayttoonoton alkua. Pilottiprojektin paatyttya
tarkoituksena on jatkaa suoraan kayttbonottoprojektiin ilman, ettd naiden kahden
valilla olisi kuukautta pidempéa valitaukoa. Tauko naiden projektien valilla heiken-
tda motivaatiota jarjestelméan kayttdmiseen seka asiat paasevat helposti unohtu-
maan kayttajiltéa. (Oksanen 2010, 36 - 38.)

5.5 Pilottiprojekti case-yrityksessa

Pilottiprojektin tarkoituksena on siis antaa yritykselle ja projektiin osallistuville hen-
kiloille helpompi lahestymistapa jarjestelmééan. Toteutetussa haastattelussa selvisi,
ettd jarjestelma on ollut vain yhden henkilon kaytdossa aiemmin, eikd tamakaan ole
kovin paljon hyddyntanyt jarjestelmaa. Mukaan jarjestelman kayttamiseen on tu-
lossa uusia henkildita, joka tuovat kayttoonotolle omat haasteensa. Henkil6ille on
jarjestetty jo yksi koulutustilaisuus jarjestelmaan liittyen, mutta se ei takaa sita etta
henkil6t osaisivat heti kayttaa jarjestelmaa sujuvasti. Pilottiprojektin avulla tutustu-
taan jarjestelmaan pienimuotoisemmin, eika sannata kayttoonottoon heti koko jar-

jestelman pienimpidkin kayttbominaisuuksia tutkien ilman tiettya maaranpaata.

Kuten aiemmin on jo selvitetty, sitoutuminen seka innostuksen yllapitdminen on
elintarkeda projektin onnistumisen kannalta. liman jarjestelman kayttajien kiinnos-
tusta projektin toteutus jad laimeaksi, eika jarjestelman kayttaminen tulevaisuu-
dessa houkuta laisinkaan. Projektin paallikon seka yrityksen johdon on siis keksit-

tava tarpeelliset motivointikeinot estetilanteissa seka palkita onnistumisista.

Haastatteluissa selvisi myds, etta asiakastietoja vanhoista tietokannoista on siirret-

ty jo jonkun verran Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmaan. Vanhat tietokannat
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kuten muistilaput, omassa paassa sijaitsevat tiedot seka koneilla irrallisena olevat
tiedostot, on siis syyta siirtdd yhteen tietokantaan. Ennen varsinaista pilottiprojek-
tin alkua tulisi tapahtua tama asiakastietojen kokoaminen muista tietokannoista
CRM-jarjestelmaan. Taman jalkeen vasta voidaan keskittya projektiin seka kayn-

nistaa se alkuun.

Kun pilottiprojektin tavoitteet ovat maariteltyna yrityksessa, voidaan asettaa pilotti-
projektille aikataulu. Osallistuvien henkildiden maaraan suhteutettuna 3,5 kuukaut-
ta voisi olla alustavasti sopiva aikataulu projektin toteutukselle. Projektin toteutus
olisi parasta toteuttaa vuoden alussa tai viimeistaan kevaan aikana, silla keséa on
kyseisessa yrityksessa sesonkiaikaa, jolloin liika kiire tuo omat haasteensa projek-
tin onnistumiselle. Vuoden 2013 alku olisi siis paras mahdollinen aika laittaa pro-
jekti vireilleen. Projektiin osallistuneille henkildille on maariteltdva omat roolit, jotka

ovat esiteltyna seuraavassa luvussa tarkemmin.

Vesiputousmallin ideana on, kuten oikeassakin vesiputouksessa, etta jokainen
vaihe johtaa seuraavaan vaiheeseen, eika takaisin pain voida palata. Ylavirtaan ei
siis voida kulkea. Vesiputousmalli alkaa maarittelyilld, jota seuraa jarjestelman tes-
taaminen, jonka jalkeen kayttéonotto voi alkaa. (Oksanen 2010, 85.) TAma vesipu-
tousmalli on hyva kuvio hahmottamaan, kuinka projekti tulisi kaytdnnéssa toteut-
taa. Sita kannattaakin kayttdd hyodyksi, kuinka edeta eteenpéin, kun aletaan

suunnitella projektia.
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Kuvio 6. Vesiputousmallin periaate.
(Oksanen 2010, 85.)

5.6 Projektiorganisaation muodostaminen

Paras tapa saada CRM-jarjestelma sitoutettua yrityksen jokapaivaiseen kayttéon
on muodostaa projektiorganisaatio, jonka tehtavand on hoitaa jarjestelman kayt-
toéa. Jarjestelméan kayttbonotto on lahes mahdotonta, jos ei ole maaratty tiettyja
henkiloita, joiden tehtdvana on kayttaa jarjestelmaa saanndllisesti. Jos kerrotaan
vain tyontekijoille, etta kayttakaa jarjestelmaa niin tuskin kovinkaan moni vapaaeh-
toisesti aloittaa jarjestelman kayttdmisen. Pitdé siis maarata ne henkilot, jotka tule-

vat tdman jarjestelman kayttéonoton projektissa toimimaan.

5.6.1 CRM-omistaja

Tama henkil6 on usein johtoryhman henkild, joka vastaa muun muassa CRM-
vision ja -strategian valmistelusta sekéa toteuttamisesta. CRM-omistajaa ei varsi-
naisesti luokitella jarjestelman kayttajaksi vaan henkiloksi, joka toimii taustalla

ikddn kuin kannustajana sekd ohjaajana. CRM-omistajalla on hyvé olla syvallista
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nakemystéa liiketoiminnasta, silla tata voidaan hyddyntaa projektissa. (Oksanen
2010, 100 - 104.)

CRM-omistajaksi tulisi siis valita sellainen henkil6 yrityksesta tai yrityksen ketjusta,
jolla on vahvaa kokemusta yrityksen toiminnasta. Henkilon tulisi osata myos innos-
taa jarjestelman kaytannon tasolla toimivia tyontekijoitéa jatkamaan jarjestelman

kayttoa. Omistaja toimii siis ikdan kuin motivoijan asemassa.

5.6.2 Projektipaallikko

Projektin tarkeimmassa roolissa on projektipaallikkd, joka toimii kaytannon tasolla
jarjestelman kayttéonoton projektissa. Projektipaallikdksi tulisi valita sellainen hen-
kil, joka on sopiva tehtavaan seké saa asioita aikaan. Kiinnostus projektia koh-
taan on tietenkin plussaa. Projektipaallikon tehtaviin lukeutuu muun muassa aika-
taulun suunnittelu projektin toteutukselle, resurssien maarittaminen seka projektin
seuranta. Paallikko tekee varsinaiset paatokset kaytannon tasolla. (Oksanen 2010,
104 - 107.)

Projektipaallikdn merkitys jarjestelman kayttbonoton projektissa on ehka merkitta-
vin sen onnistumiselle. TAma ohjaa, neuvoo ja johtaa muita projektiin osallistuneita
henkil6ita. Projektipaallikkd on siis projektin [&hin esimies. Muuten projektipaallikko
toimii kuten muutkin jarjestelméaa kayttavat henkilot.

5.6.3 Paakayttaja

Paakayttajan tehtavaan valitaan usein projektipaallikkd, mutta tehtadvaan voidaan
valita myds joku muu henkil6. Padkayttdjan tehtavana on toimia jarjestelméan kayt-
tajand seka vastata muiden kayttajien kysymyksiin sek& ongelmiin, jotka liittyvat
jarjestelmaan seka sen kayttamiseen. Taman tehtavana on siis muodostaa tukior-
ganisaatio, jonka puoleen voidaan kaantya apua tarvittaessa. (Oksanen 2010, 108
-109.)

Paakayttajana tulisi toimia sellainen henkild, jolla on ndkemysta seka riittavaa ko-

kemusta jarjestelman kayttamisesta. llman henkilokohtaista osaamista jarjestel-
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man kayttamisesta on vaikea neuvoa muita. Projektin alussa kuitenkin riittaa, etta
tama henkilo hallitsee jarjestelman perustoiminnot. Projektin edetessd osaaminen

yleensa kehittyy.

5.6.4 Projektiryhma

Tahan ryhmaan kuuluu varsinaiset jarjestelman paivittaiset kayttajat, jotka toimivat
projektipdallikon alaisena. Projektiryhma tyoskentelee siis jarjestelman parissa
kaytannon tasolla. Ryhman tehtaviin voidaan luokitella vaikkapa asiakastietojen
jarjestamisen seka asiakastietojen siivouksen sopivaan muotoon. Ennen varsinais-
ta kayttoonottoa projektiryhnma osallistuu jarjestelman testaamiseen. (Oksanen
2010, 110 - 111.)

Projektiryhma koostuu siis yrityksen tyontekijoistd, jotka ovat vapaaehtoisesti tai
valittu johdon toimesta projektiin. Alkuvaiheessa projektiryhmaélle jarjestetdaén
usein koulutusta ja opastusta jarjestelman kayttamiseen. Projektin tarkoituksena
on saada projektiryhma kayttamaan jarjestelméaa saannollisesti, myos jatkossa.

5.6.5 Avainkayttajat

Projektiryhmassa voi olla kayttaja, joka on varsin eteva ja osaava jarjestelman
suhteen. Avainkayttaja on siis peruskayttajad parempi kayttdmaan jarjestelmaa.
Projektiryhman muut jasenet voivat kdantya avainkayttajan puoleen apua tarvitta-
essa. Tyontekijat kokevat usein, etta on helpompi kysya vieressa istuvalta kolle-
galta apua ongelmaan kuin mennéa johtajan toimistoon pyytamaan apua. Taméa on
siis avainkayttgjan valinnan perustarkoitus. Projektin edetessa projektiryhman ja-
senistd muodostuu usein kokemuksen my6ta avainkayttgjia. (Oksanen 2010, 114 -
115))

Avainkayttaja on usein sellainen henkild joka hallitsee hyvin tietokoneet ja erilaiset
ohjelmat. Vaikka avainkayttdjalla ei projektin alussa ole suurta kokemusta jarjes-

telmasta, on han usein etevampi ratkaisemaan ongelmat kuin muut kollegansa.
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5.6.6 Tietosuojavastaava

Taman henkilon tehtaviin projektissa kuuluu tietosuojaan liittyvat kysymykset seké
auttaa oikeanlaisen tietojenkasittelytavan muodostamisessa. Tietosuojavastaava
opastaa seka yrityksen johtoa etta henkilostda. Yritysten hallussa on usein henki-
|Iokohtaisia tietoja asiakkaista, joiden leviaminen ulkopuolisille tulee estaa. Tasta
on maaritelty pykala myos laissa. Tietosuojavastaavan pyrkimyksené on tunnistaa
riskit yrityksen tietosuojalle seka pyrkia ehkdisemééan ne ennalta. (Oksanen 2010,
115-116.)

5.6.7 Tekniset asiantuntijat

Varsinkin projektin alkuvaiheessa kohdataan usein ongelmia, jotka liittyvét tieto-
tekniikkaan. Tietotekniset asiat tulisi hoitaa kuntoon, koska se vaikuttaa olennai-
sesti projektin onnistumiseen. Vaikka kyseessa ei ole tietotekninen projekti, vaan
liketoiminnallinen, niin on syyta olla tukipalvelu tietoteknisille ongelmille. (Oksanen
2010, 117.)
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6 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Huolellisella suunnittelulla voidaan parantaa todennékdisyytta saavuttaa menestys
CRM-jarjestelman kayttoonotossa. Asiakkuudenhallinnan jarjestelmalle tulee aset-
taa omat tavoitteet, jonka ansiosta tiedetaan, mihin pyritddn eika vain ajelehdita
iiman maaranpaata. Kayttéonoton onnistuminen vaatii vahvaa sitoutumista seka

suuntaa nayttavaa johtamista.

Oksanen (2010, 29) on maininnut kirjassaan CRM-jarjestelméan onnistumisen Kkri-

teerit:

— Vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaa saannolli-
sesti.

— Kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta, eli jarjestelma tuottaa
liketoiminnan johtamisessa tarvittavaa tietoa.

— Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa.

6.1 Tehtavien asettelu

Tutkimuksen haastattelujen perusteella voidaan muodostaa jarjestelman kayt-
toonottoon liittyvat paaasialliset tehtavat. Nama tehtavat voidaan rajata neljaan eri
tehtavaan:

— Asiakastietojen keskittdminen muista tietokannoista CRM-jarjestelmaan.
— Jarjestelman kayttéon osallistuu uusia kayttajia.
— Tarjousten tekeminen jarjestelmalla.

— Asiakastietojen kirjaaminen seka niiden yllapitaminen.

Ensimmainen tehtava toteutetaan ennen varsinaista pilottiprojektin alkua. Siihen
osallistuu projektiin maaratyt henkilot. Tama tehtava onkin hyvaa harjoitusta muun
muassa projektiryhmalle, jolla ei viela ole paljon kokemusta jarjestelmasta kerty-
nyt. Tavoitteena on aluksi selvittd&, misséa kaikkialla yrityksen asiakastiedot sijait-
sevat, kuten vanhat tietojarjestelmat seka muistilaput. Taman jalkeen asiakastie-

dot siirretddan CRM-jarjestelmaan. Tavoitteena on saada kerralla tietokanta kun-
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toon, joten on syyta tarkistaa, ettd kaikkien asiakkuuksien yhteystiedot on tallen-
nettu jarjestelmééan. Lisdksi tietojen oikeellisuus kannattaa huomioida tiedon siir-
tamisvaiheessa. Taman avulla saadaan karsittua virheita, jotka helpottavat tule-

vaisuuden toimintaa.

Toisena tehtavand on maarittda pilottiprojektin organisaatio, jossa muun muassa
projektiryhma kasittaa juuri ndmé uudet aloittavat kaytannon tasolla toimivat jarjes-
telman kayttgjat. Haastatteluissa selvisi, etta uusille kayttajille oli jo kerran jarjes-
tetty yksi koulutustilaisuus jarjestelméaan liittyen. Jarjestelmastd on siis saatu jo
jonkin asteinen ndkemys. Aiemmassa tehtavassa siirrettiin asiakastiedot muista
tietokannoista CRM-jarjestelmaan, johon nama uudet kayttajat kannattaa ottaa
mukaan. Uudet kayttajat saavat kokemusta tassa prosessissa jarjestelman kayt-
tamisesta, kuten asiakkuuksien yhteystietojen lisaamisesta. Varsinaisen pilottipro-
jektin kaynnistyesséa uusille kayttajille maaritetdédan oma roolinsa projektissa seka
tavoitteet joihin pyritaan. Pilottiprojektissa jarjestelmaan pitda kirjata asiakastietoja
kuten yhteystietoja, asiakaskontaktissa saadut tiedot sekd asiakkaan tilaukseen

liittyvia asioita, kuten henkilékohtaisia toiveita tilauksen suhteen.

Kolmantena tehtdvana on toteuttaa jarjestelmalla tarjousten tekeminen asiakkaille.
Tama on siis yksi pilottiprojektin siséaltdma tehtava. Tarjousten tekeminen CRM-
jarjestelmalla nopeuttaa huomattavasti tarjousten tekemista normaalin sdhkdpostil-
la tehtavien tarjousten sijaan. Haastatteluissa selvisi, ettd asiakassegmentointi on
toteutettu asiakasyritysten toimialojen mukaisesti. Tarjousten tekoa voidaan siis
helpottaa luomalla omat valmiit tarjouspohjat kullekin segmenttiryhmalle. Nama
tarjouspohjat pystytaan tallentamaan jarjestelmaan seka niitd voidaan muokata
tarvittaessa tietylle asiakkaalle. Liséksi voidaan toteuttaa ryhmaétarjouksia, jossa
tietyn asiakasryhman kaikille asiakkaille tarjotaan kaikille sama tarjous. Tama ei
vaadi kuin yhden tarjouksen tekemisen, joka saadaan lahetettya jarjestelman kaut-
ta kyseiselle asiakasryhmalle s&hkopostilla. Tarjousten tekemiseen kannattaa
myos tutustuttaa uudet aloittavat kayttajat, jolloin tarjousten tekemisen tydméaara ei
keskity vain yhden henkilon harteille. Tarjousten tekemiseen voidaan luoda tietyt
saannot, esimerkiksi kuinka monta prosenttia tietysta tuotteesta voidaan korkein-

taan antaa alennusta.
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Neljanneksi tehtavaksi voidaan asettaa asiakastietojen kirjaaminen CRM-
jarjestelmaan. Asiakastietoja ovat tiedot asiakkaista kuten tilausta, henkilékohtai-
sia toiveita seka asiakastapaamisia koskevat asiat. Naita kirjataan omaa strategi-
aa toteuttaen, eli ei siis kirjata jokaista tietoa, joka saadaan asiakkaasta vaan kaik-
ki joista on hyotya tavoitteisiin pdasyyn. Haastattelussa selvisi myos, ettd asiak-
kuudenhallintajarjestelmaa halutaan mahdollisesti hyddyntaa myos reklamaatioi-
den kirjaamisessa. Reklamaatiot ovat haastavia yrityksille, silla niihin tulisi vastata
nopeasti, jotta asiakkaan luottamus yritykseen sailyy. Reklamaatioita voidaan kirja-
ta asiakaskohtaisesti jarjestelmaan, kuten normaaleja asiakastietojakin. Kunnes
reklamaatio on kasitelty, voidaan se merkita suoritetuksi tehtavaksi, jolloin muutkin

jarjestelmaa kayttavat nakevat tilanteen.

Kokonaisuudessaan pilottiprojektin sisaltédén kuuluu siis perustoimintojen opettelu,
jotka aiemmin mainittiin. N&ama& toiminnot ovat siis tarjousten tekeminen seka asia-
kastietojen kirjaaminen jarjestelmaan. Pilottiprojektissa tutustutaan naihin toimin-
toihin olemalla tekemisissa oikeiden asiakkaiden kanssa. Ennen pilottiprojektin
alkua hoidetaan kuitenkin asiakastietojen keskittaminen CRM-jarjestelméan, jotta

tietokanta saadaan sijoitettua yhteen paikkaan eika useisiin hajanaisiin paikkoihin.

6.2 Haasteet

Case-yrityksessa nykyiset asiakastiedot ovat useammassa eri paikassa hajallaan,
joiden kokoaminen yhteen tietokantaan tuo omat haasteensa. Tavoitteena on siis
aluksi maarittaa, mista kaikista paikoista tiedot siirretddn CRM-jarjestelman tieto-
kantaan. Asiakastietoja CRM-jarjestelmadan siirtdessd kannattaa samanaikaisesti
toteuttaa tietojen paivittaminen. Tietokannassa voi olla vanhoja asiakkuuksia, jotka
ovat jo paattaneet asiakassuhteensa aikoja sitten. Nama ovat turhaa tietoa ja ne
kannattaakin karsia pois tietokannasta. Liséksi kannattaa tarkistaa, ettei CRM-
jarjestelmaan kirjata samaa asiakasta kahteen kertaan, koska tama tuottaa on-
gelmia jatkossa. Kahteen kertaan kirjatun asiakkuus tuottaa ongelmia, koska osa
tiedoista voi sijaita toisessa asiakkuudessa ja osa taas toisessa, jolloin tieto ei ole

keskitettynd yhteen paikkaan. Tarkead on, ettd CRM-jarjestelman tietokanta on
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alusta alkaen péivitettyna ajan tasalla, jolloin ennalta ehkaistaan tulevia ongelmati-
lanteita.

Tarjousten tekeminen CRM-jarjestelmélla tuo mukanaan omat haasteensa. Van-
hasta tarjouksen teko tavasta siirtyminen CRM-jarjestelmalla tehtavaan tarjouk-
seen vaatii opettelua, joka voikin aluksi hidastaa tata prosessia. Sahkopostilla 1a-
hetettavat tarjoukset asiakkaille vaativat panostusta ja vievat aikaa, koska jokaisel-
le asiakkaalle muotoillaan henkilékohtainen tarjous. CRM-jarjestelméaan voidaan
tallentaa valmis tarjouspohja, jota kaytetaan hyodyksi esimerkiksi tietylle asiakas-
ryhmélle toteutettavassa tarjouksessa. Tarjousprosessin opettelu CRM-
jarjestelmalla sdastdd huomattavasti aikaa verrattuna vanhaan tapaan. Jarjestel-
maan voidaan kirjata myos ylos tietyn asiakkuuden kohdalle, onko tehty tarjous

viela aktiivinen, vai onko se jo umpeutunut.

Uusien kayttgjien osallistuminen CRM-jarjestelméan kayttdmiseen, vaatii koulutta-
mista ja opettelua. Uusi jarjestelma tuo aina muutoksen yritykseen, jonka takia
joudutaan korvaamaan vanha tapa uudella tavalla. Jotkut henkilostdsta suhtautu-
vat negatiivisesti vanhoista totutuista tavoista luopumiseen, jolloin vastarintaa jar-
jestelman kayttbonotossa voi esiintyd. Taman takia onkin tarkeaa, ettd uusille
kayttajille kerrotaan kattavasti, kuinka jarjestelmaa kaytetaan sekad, myos syy miksi
jarjestelma otetaan yrityksessa kayttoon. Uusille jarjestelméan kayttajille on tarpeel-
lista tarjota helppo lahestymistapa jarjestelméaan, jolloin kynnys kayttaa jarjestel-

maa pienenee.

Asiakastietojen kirjaamiseen kannattaa asettaa tietty kayttdaika, esimerkiksi tunti-
maara viikon sisalla, jonka tulee tayttya. Talla varmistetaan, etta jarjestelmaa kay-
tetdan yrityksessa saanndllisesti, jolloin saadaan jarjestelma juurrutettua yrityk-
seen. Asiakastietoja tallennettaessa jarjestelmééan voi haasteeksi osoittautua tie-
tamattomyys siitd, millaista tietoa jarjestelmééan taytyy kirjoittaa. Taman takia on
tehtava selvaksi, mika tieto on hyodyllista, seka millaisesta tiedosta ei ole hyotya
yritykselle. Taman ansiosta saadaan jarjestelmé&éan tiedot, joita tarvitaan sekad sa-

malla saadaan karsittua ylimaarainen, hyodyton tieto pois.

CRM-jarjestelman kayttoonotto vaatii siis vahvaa sitoutumista menestyakseen.

Usein yritykset ottavat jarjestelman kayttoon tekemaétta suunnitelmia ja asettamat-
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ta tavoitteita. Suunnittelun puute aiheuttaa todenndkoisimmin kuitenkin epaonnis-
tumisen kayttoonotossa, koska ei tiedeta mihin tahdataan. Asiakkuudenhallintajar-
jestelma tulisi toimia yrityksen liiketoiminnan toteutuksen apuvdlineené eika tieto-
teknisena ratkaisuna. Jarjestelman avulla toteutetaan siis toisin sanoen yrityksen
maarittAmaa lilkketoimintastrategiaa. CRM-jarjestelman kayttéonottamiseen liittyen
tulisi asettaa sdannot ja toimintatavat kaytannossa, koska nama selkeyttavat jar-
jestelman kayttajille omia tehtavidan. Ongelmatilanteiden varalle taytyy olla henki-
|6, joka osaa auttaa ja neuvoa tarvittaessa. Esimerkiksi muilla kayttajilla on vaike-
uksia toteuttaa jotain toimintoa jarjestelmall&, jolloin he tarvitsevat neuvoa henkil6l-

ta, joka osaa sen tehda.

6.3 Menestystekijat

CRM-kayttbonottojen menestystekijat taulukosta voidaan havaita tarkeimmat asiat,
joihin tulisi panostaa jarjestelman kayttoonotossa. Ensimmaisena on mainittu joh-
don sitoutuminen ja osallistuminen, joka voidaan kasittaa siten, etta yrityksen joh-
don tarkoituksena on nayttaa esimerkkia muille kaytannon tasolla toimiville kaytta-
jille halusta ottaa jarjestelma kayttoon. Yrityksen johdon tehtavana on siis tehda
alaisille selvaksi, ettd jarjestelma otetaan kayttéon, ja toimia myos sitd ajatusta
tukien. Tilanne ei siis saisi olla sellainen, etta yrityksen johto vain hankkii CRM-

jarjestelman ja antaa tyontekijdiden tehtavaksi ottaa kyseinen jarjestelma kayttéon.

Toiseksi merkittdvimmassa roolissa on hankkeen projektipaallikkd, joka johtaa ja
ohjaa projektia. Projektipaallikon rooli on merkittdva siksi, koska tama toimii kay-
tdnnon tasolla lahimpana esimiehena projektille. Projektipaallikon tehtavana on
seurata, ettd muut projektiin osallistuvat tyontekijat kayttavat jarjestelmaa saannol-
lisesti. Lisdksi tehtavana on opastaa seka hankkia tietoa tarvittaessa ongelmatilan-

teissa muilta tahoilta.

Kolmanneksi merkittavimmaksi tekijaksi on arvioitu olevan hankkeen strateginen
merkitys. Talla tarkoitetaan sitd, etta tavoitteiden asettelun sek& suunnittelun tulisi
tukea yrityksen liiketoiminnallisia tavoitteita. CRM-jarjestelman ei tulisi toimia siis
erillisena tietokantana, vaan se toimii apuvalineena liiketoiminnan kehittamisessa.

Yrityksen maarittdmat asiakasstrategia seké asiakassegmentointi toimivat strate-
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gian toteuttamisen apuvélineind. Onnistuneen strategian toteuttamisen johdosta

saadaan parannettua yrityksen tulosta.

Kuviosta voidaan havaita muun muassa, etta jarjestelman kayttéénoton menesty-
misen kannalta kovinkaan suurta vaikutusta ei ole oikean jarjestelman valinnassa.
Asiakkuudenhallinnan jarjestelmia on toki olemassa monia eri vaihtoehtoja, mutta
ajatukseltaan kaikki pyrkivat parantamaan asiakkuuksien hallintaa. Uuden tietojar-
jestelman kayttoonottaminen vaatii aina opettelua seka testaamista, ennen kuin

opitaan kayttamaan sita kunnolla.

johdon sitoutuminen ja osallistuminen
hankkeen projektipaallikke

hankkeen strateginen merkitys
jarjestelman padkiyttdja

toimittajan osaaminen ja kokemus
kayttoonotteprojektin resursainti
tavoiteasettelu

sisdinen markkinoint:

kayttddnottokoulutukset | i Merkittava

asiakastiedon laatu Vahdinen tai neutraali
vaatimusmadrittely

uudet toimintatavat
toimintaprosessien kuvaukset
yhteydet muihin operat. jarjestelmiin
valittu teknologia ja valineet
tukimateriaalit

projektin ohjausryhma

50% 25% 0% 25% 50% " 75% 100%

Kuvio 7. CRM-kayttoonottojen menestystekijét.
(Oksanen 2010, 48.)

6.4 Jatkokehitys

Pilottiprojektin paatyttyd siirrytddn CRM-kayttoonottoprojektiin, kuten jo aiemmin
tassa opinnaytetydossa on kerrottu. Pilottiprojektin paatyttyd kannattaa pitaa ta-
paaminen projektiin osallistuneiden kesken. Tapaamisessa kasitellaan pilottipro-
jektin sisaltod kuten, mitka koettiin haasteelliseksi ja muita havaittuja kehityskohtia.

Nama kasitellyt asiat auttavat kayttamaan jarjestelméa tehokkaammin ja suju-
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vammin tulevaisuutta ajatellen. Samalla voidaan maéaarittaa uusia tehtavia kayt-
téonottoprojektiin, jos sellaisia halutaan asettaa. Kayttbonottoprojekti on pilottipro-
jektin kaltainen, mutta pitempiaikainen. Pilottiprojektin tarkoituksena on siis tarjota
kevyt totutteleminen jarjestelman kayttoon, jonka avulla voidaan tehda johtopaa-
tokset jarjestelman kayttdmisesta. Taman pohjalta kehitetaan jarjestelman kaytet-
tavyytta ja pystytaan lisaamaan opeteltavia ominaisuuksia, joita toteutetaan jarjes-

telmalla.

Pilottiprojektin paatyttyd kehitystapaaminen kannattaa jarjestdd mahdollisimman
pian, silla asiat ovat silloin viela hyvassad muistissa. Pidemman tauon pitdminen
pilottiprojektista siirryttdessa kayttéonottoprojektiin, vahentdd osallistujien kiinnos-
tusta ja jarjestelman kayttamisen osaaminen voi unohtua nopeasti. Taman takia
siirtyma tulisi olla nopea ja kehitystapaamiseen perustuen voidaan muodostaa lo-

pullinen kokonaiskuva jarjestelman kayttamiseen liittyen.

Seuraavaa muistilistaa voidaan kayttdd hyodyksi pilottiprojektin paattymisen jal-
keisessa kehitystapaamisessa. Mantyneva (2001, 124) on listannut kirjassaan tar-

keimpia tekijoitd asiakkuudenhallinnan kehittamiseksi:

— Tunnista asiakkuudenhallinnan mahdollisuudet yrityksessa.

— Ala tasapaista asiakkuuksia keskenaan.

— Selkeyta asiakkuuksien luonne ja niiden vaihe elinkaarellaan.

— Pyri jatkuvasti lisdamaan asiakkuuksien portfolion arvoa.

— Nae tietotekniikan mahdollisuudet asiakkuudenhallinnan kehittdAmisessa,
mutta muista, etté asiakkuudenhallinta ei ole pelkastaan tietotekninen on-
gelma.

— Pyri hyédyntamaan asiakkuudenhallinnan mahdollisuuksia markkinoinnis-
sa mahdollisimman pian.

— Selkeyta asiakkuudenhallinnan tavoitteet.

— Edista johdon ymmarrysta asiakkuudenhallinnan mahdollisuuksista ja si-
toutumista niihin asiakkuudenhallinnan kehittdmiseksi yrityksessa.

— Etene pienin méaaréatietoisin askelin asetettuihin tavoitteisiin.

— Muista jatkuva oppimispyrkimys — pyri hoitamaan oikeita asiakkuuksia oi-
kein.
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakkuudenhallinnan jarjestelman eli CRM-jarjestelman tarkoitus on toimia apu-
véalineené asiakkuudenhallinnan toteuttamisessa. Nykyisin yrityksilla voi olla valta-
va maara tietoa asiakkaistaan, mutta ei kunnollista tietotokantaa niille. Asiakastie-
dot voivat olla pelkéastaan henkildiden omassa muistissa, tyopoydalla muistilapuilla
tai irrallisille papereille kirjattuna. Asiakkuudenhallintajarjestelman tehtavana on
koota ndma kaikki tiedot yhteen tietokantaan, jossa ne sailyvat varmasti ja ovat
yrityksen hyddynnettavissa. CRM-jarjestelman kayttéonotto tulee yritykselle usein
harkintaan siind vaiheessa, kun hallussa olevien asiakkuuksien maaré alkaa olla
sen verran iso, ettd oma muisti ei enaa riitd jokaisen asiakkuuden henkilokohtais-

ten tarpeiden muistamiseen.

Tutkimuksessa lahdettiin aluksi selvittdm&an, mita asiakkuudenhallinta on seka,
kuinka sita voidaan kehittdd kaytanndssa. Teoriaosuudessa tutustuttiin lisdksi var-
sinaisiin asiakkuudenhallinnan jarjestelmiin. Varsinaisena tutkimuskohteena oli
selvittdd erdan yrityksen CRM-jarjestelman kayttéonottovaihetta seka selvittaa,
kuinka se saadaan otettua menestyneesti kayttéon. Yrityksen suhdetta CRM-
jarjestelmaan lahdettiin selvittamaan yrityksen edustajille toteutetulla haastatteluil-
la. Lisaksi tutkimuksen tekija tutustui yrityksessa kaytdssa olevaan jarjestelmaan

seka sen perustoimintoihin.

Haastatteluiden avulla selvisi, etta kaytdssé on ollut Microsoft Dynamics CRM ver-
sio 3.0, jota oli kayttanyt ainoastaan yksi henkild pari vuotta. Tana aikana kaytto oli
ollut erittdin vahaista, jarjestelmaa oli kaytetty jonkun verran asiakkaiden yhteystie-
tojen tallennuspaikkana. Syyt, miksi jarjestelmaa ei ole otettu kayttoon, olivat Kiire,
muut tyotehtavat seka tietotaidon puute. Haastatteluissa selvisi, ettd tarkeimmat
syyt, miksi asiakkuudenhallinta halutaan ottaa kunnolla kayttoon, olivat asiakastie-
tojen keskittaminen yhteen tietokantaan seka sita haluttaisiin hyddyntaa myads tar-
jousten tekemisessa asiakkaille. Kyseisella yrityksella on iso maara asiakkaita,
joten on luonnollista siirtya jarjestelman kayttoon, koska ihmisen muisti ei riitd

muistamaan jokaisen asiakkaan henkilékohtaisia toiveita sek& ostoja.

Tarkoituksena on myos laajentaa asiakkuudenhallintajarjestelmén kayttéd yrityk-

sen sisalla. Kayttoonottoon osallistuu uusia jarjestelman kayttajia, joille toteutettiin
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my0Os haastattelu. Uusille aloittaville kayttajille oli jarjestetty koulutusta jarjestelman
perustoimintoihin liittyen, mutta muuten jarjestelmasta ei ollut kovinkaan paljon
tietoa. Kayttajien lukumaaraksi arvioitiin alustavasti olevan kolme henkil6a. Haas-
tavaksi koettiin tuleva varsinainen kayttéonottovaihe, koska uusi jarjestelma vai-
kutti viela epéselvalta. Uusi jarjestelma vaati opettelua ja tutustumista, jota saavu-
tetaan sitten, kun jarjestelma otetaan paivittaiseen kayttoon.

Kehittamisideaksi on ehdotettu kayttdonoton toteuttamista pilottiprojektina, joka
aloitetaan sen sisallon suunnittelulla. Projektiin valitaan tyontekijoita ja kullekin
maaritetddn oma toimenkuvansa. Toimihenkilot, jotka projektissa taytyvat ainakin
olla, ovat projektin esimies projektipaallikkd seka projektin varsinaiset kayttajat eli
projektiryhma. Pilottiprojektin kesto on 3,5 kuukautta, jona aikana jarjestelma tulisi
olla tihedssa kaytdssa. Projektin tarkoituksena on saada perustuntuma jarjestel-
man kayttamisesta seka siihen liittyvista toimintatavoista. Sen sisallén olisikin syy-
ta keskittyd vain kahteen tai kolmeen jarjestelmén toimintoon. Kyseisessa yrityk-
sessa nama toiminnot voidaan rajata asiakastietojen kirjaamiseen seka tarjous-
prosessin opetteluun. Pilottiprojektin paattyessa jatketaan suoraan kayttdéonotto-
projektiin, jolloin jarjestelmé& saadaan sulautettua yrityksen paivittdiseen kayttoon.
Pilottiprojektin toteutuksen tarkoituksena on siis antaa suppeampi lahestymistapa
jarjestelman kayttamiseen, jonka jalkeen voidaan alkaa syventdmaan kayttajien

osaamista.

Haasteena kyseisessa yrityksessa asiakkuudenhallinnan jarjestelman kayttoon-
otolle voidaan havaita olevan jarjestelman kayttoonoton alkuvaiheen kaynnistami-
nen. Kuten aiemmin selvitettiin, jarjestelmén kayttaminen koetaan hankalaksi,
koska muut tyokiireet vievat aikaa. Varsinaista selvdd suunnitelmaa ei ole ollut
viela tehtyna kayttoonotolle, mikd on suuri ongelma, silla tarvitaan tavoitteita seka
vaatimuksia, jotka toteutetaan. Projektin toteutuksella saadaan selvempi kuva ko-
ko jarjestelman pyrkimyksesta. Tarkeda on myos, ettd jarjestelman kayttdjat moti-
voidaan seka sitoutetaan kayttdmaan sitd. Sitoutumisen tasoon pystyy vaikutta-
maan projektipaallikké seka yrityksen muu johto, joiden tehtdvana onkin pitaa ylla

innostumisen ilmapiiria ja ohjata muita kaytannon tasolla toimivia kayttajia.

Asiakkuudenhallinnan jarjestelma tuo usein myés muutoksen yrityksen toimintata-

poihin kuten ty6tehtaviin. Uusi kaytantd vaatii aina koulutusta, sopeutumista seka
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vanhojen tapojen korvaamista uusilla, joka voikin saada aikaan vastarintaa tyonte-
kijoiden keskuudessa. CRM-jarjestelma ei ole yrityksen liiketoiminnan kannalta
pakollinen, vaan se pystyy toimimaan ilman tata jarjestelmaakin, mutta jarjestel-
man tarkoituksena on helpottaa asiakkaista saatujen tiedonhallintaa. Menestymi-
seen CRM-jarjestelmén kayttdonotossa vaaditaan siis huolellista suunnittelua
kayttoonottoprosessin toteuttamisesta sekd edetdan sovitun suunnitelman mukai-
sesti. Kayttoonottoon ei tulisi kiirehtia yrittdmalla ymmartaa viikon sisalla koko jar-
jestelman toimintaa, vaan keskittymalla aluksi pariin helppoon ominaisuuteen.
CRM-jarjestelman kayttoonotto tulisi toteuttaa pidemmalla aikatahtaimelld, jopa
monen vuoden, silla kokemuksen myo6ta saadaan jarjestelman varsinaiset hyodyt

irti seka juurrutettua jarjestelma yrityksen kayttoéon.

Tutkimuksen tekijan mielesta tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoista, silla siiné
yhdistettiin liiketoiminnan seka tietotekniikan tietdmysta, jotka ovat molemmat mie-
lenkiinnon kohteita tutkijalle. Tutkimuksen aihe saatiin yritykselta, jossa tutkija on
ollut tydharjoittelussa ja toissa lahes vuoden ajan. Yrityksen toiminnasta kaytan-
non tasolla on siis saatu hyva kuva, jota kaytettiinkin hyddyksi tutkimuksen teke-
misessa. Haastavinta tutkimuksessa oli teoriaosuuden Kkirjoittaminen useasta eri

kirjallisuuden l&hteista.
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Liite 1. Haastattelukysymykset.
1. Aiempi jarjestelman kayttaja

— Kuinka CRM-jarjestelmaa on kaytetty aiemmin? Ketka ovat kayttaneet?

— Kuinka CRM-jarjestelmaa hyddynnetaan nykyisin? Mihin sita kaytetadan?

— Onko jarjestelmasta koettu olevan hyotya? Millaista?

— Miten ja mihin tarkoitukseen jarjestelmaa halutaan hyédyntaa tulevaisuu-
dessa?

— Miten ja minne asiakkuuksiin liittyvat tiedot on aiemmin tallennettu?

— Ketka henkilot tallentavat tai hoitavat naita asiakastietoja?

— Onko yrityksella maariteltynd asiakasstrategiaa? Millainen se on?

— Onko yrityksella toteutettu asiakassegmentointia?

— Millainen teilla on asiakkuussuhteiden vaihtuvuus?

— Minkalaisia kustannuksia jarjestelméasta on tullut?

— Mika on olennaisin syy halusta ottaa jarjestelma kayttoon?

— Mita haasteita kayttoonotolle koetaan olevan?

2. Uudet, aloittavat jarjestelman kayttajat
— Mité osaat sanoa CRM-jarjestelmasta?
— Oletko kayttanyt CRM-jarjestelméaa aiemmin? Mihin ja miten?

— Millaisia haasteita koet jarjestelman kayttamisen suhteen?



