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TIIVISTELMA

Opinndytetyo kisittelee asiakkuudenhallintajirjestelmén kdyttoonoton vaikutuksia
RC Kustannus Oy:n asiakastiedon hallintaan ja myyntityohén. Opinndytetyon
tutkimusongelmana on kartoittaa asiakkuudenhallintajirjestelmén kdyttdonoton
vaikutuksia ja muutoksia yrityksen toimintaan seké selvittdd yrityksen nykyiset
toimintatavat asiakkuudenhallinnassa ja myyntitydssd. Tutkimuksen tarkoituksena
on myos tuoda esille kehitysehdotuksia, joiden avulla yritys kykenisi hoitamaan
paremmin asiakkuudenhallintaa ja myyntityotd. Kehitysehdotuksia tuodaan esille
tyon loppuvaiheessa.

Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan asiakasldht6istd toimintatapaa yrityksessa,
miki ohjaa yrityksen toimintoja kokonaisvaltaisesti. CRM on englanninkielinen
lyhenne asiakkuudenhallinnasta. CRM-jérjestelmilld tarkoitetaan tyokalua, joka
tukee asiakkuudenhallintaa yrityksessa.

Tieteellista kirjallisuutta, artikkeleita ja elektronisia tietokantoja kdytettiin
opinndytetyon tietoldhteind. Tutkimusosuudessa kiytettiin kvalitatiivista
haastattelukyselyd. Haastattelulomake ldhetettiin ennakkoon RC Kustannus Oy:n
edustajille sihkopostilla, jonka jidlkeen varsinaiset haastattelut suoritettiin
yrityksessd. RC Kustannus Oy on opiskelijamedioihin erikoistunut mediapalveluja
tarjoava yritys, jonka palveluihin kuuluvat mainostilan myynti
opiskelijakalentereihin, haalareihin ja lehtiin.

Tutkimuksen keskeisimmait tulokset toivat esiin kehitysalueita, joihin 16ydettiin
ratkaisumalleja teoriasta ja haastateltavien ndkemyksistd. Tutkimuksen avulla
saatiin my®os selville jarjestelmin kdyton hyotyji ja edistysaskelia verrattuna
aikaisempiin toimintatapoihin. Tulosten perusteella voidaan péételld, ettd RC
Kustannus Oy:ssé jéarjestelmdd pystytddn hyodyntamaiin tietyilld osa-alueilla vield
tehokkaammin. Jéirjestelmé on kuitenkin tuonut yritykselle ajallista ja rahallista
hyo6tyd, mikéd nidkyy hoidettujen tyotehtidvien ja kauppojen midrian kasvuna.

Asiasanat: asiakkuudenhallinta, asiakkuudenhallintajirjestelmé, opiskelijamedia,
mediapalvelu, markkinointi
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ABSTRACT

This thesis deals with the effects of CRM-system implementation to customer
data management and sales of RC Kustannus Ltd. The research problem is to
discuss the effects and changes of CRM-system implementation and also figure
out company’s present actions in CRM and sales. The purpose is also to present
possible suggestions for development so that the company could improve its
operations in CRM and sales. Suggestions for improvement will be presented in
the end of thesis.

Customer Relationship Management is a customer based manner of action, which
guides the operations of the company. CRM-system is a tool, which is used in
CRM-processes.

Scientific literature, articles, and electronic databases were used as sources.
Qualitative interview method was used in this thesis. The interview form was sent
in advance to staff of RC Kustannus Ltd by email. After that the actual interviews
were performed in the company. RC Kustannus Ltd specializes in students in
media business. RC Kustannus offers different services such as advertising space
to student calendars, overalls and magazines.

The main results of the study highlighted some areas for development. Solutions
to these areas were found from the theoretical section and the comments of
respondents. Also the benefits of system usage and steps of development
compared to earlier actions were found during the study. Based on the results, it
seems that RC Kustannus Ltd can exploit the system more efficiently in some
areas. Solutions were found from both the theoretical section and the comments of
respondents. Nevertheless, the system has brought both time and money savings
to the company, which can be seen by increased amount of performed tasks and
deals in everyday business.

Keywords: customer relationship management, CRM-system, student media,
media service, marketing
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1. JOHDANTO

Tama opinndytetyo kisittelee asiakkuudenhallintajirjestelmén kédyttoonoton
vaikutuksia RC Kustannus Oy:n asiakastiedon hallintaan ja myyntityohon.
Opinndytetyon tutkimusongelma on, miten CRM-jérjestelmén kiyttoonotto on
vaikuttanut yrityksen asiakastiedon hallintaan ja myyntityohon. Jarjestelmén
tuomien vaikutuksien pohjalta selvitetiin mahdollisia hy6tyjé tai haittoja
jarjestelmin kdyttoon liittyen. Lisdksi tydssd tuodaan esille teorian ratkaisumalleja

ja kehitysehdotuksia jirjestelmédn hyodyntamiseksi kokonaisvaltaisemmin.

Opinndytetyd koostuu neljédsti vaiheesta tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
Tyon ensimmaéisessd eli teoriavaiheessa selvitetiin, miten asiakkuudenhallintaa
toteutetaan ideaaliympiristossd. Teoriassa pureudutaan asiakkuudenhallinnan
peruskaésitteisiin ja mééritelmiin, asiakkuudenhallintaan palveluympéristossa,
asiakastiedon hyodyntdmiseen seki asiakkuudenhallinnan hydtyjen
saavuttamiseen. Ensimmaisessd vaiheessa syvennytddn myos CRM-jirjestelmiin
ja niiden hyodyntdmiseen asiakastietojen késittelyssd ja myyntityossa.
Ensimmadisen vaiheen lopuksi kerrotaan SaaS-jérjestelmistd sekd Salesforce-

asiakkuudenhallintajdrjestelmaésti, joka on kdytossd RC Kustannus Oy:ssi.

Toisessa vaiheessa toteutetaan haastattelut RC Kustannus Oy:n tyontekijoille,
jolloin haastattelujen pohjalta selvitetddn, onko asiakkuudenhallintajérjestelma
tuonut muutoksia verrattuna yrityksen aiempiin toimintatapoihin. Opinnéytetyon
kolmannessa vaiheessa tavoitteena on 16ytdd haastattelujen analyysien pohjalta
CRM-jirjestelmén kidyton mahdolliset aukkokohdat yrityksessd verrattuna
teoriaosuudessa késiteltyyn asiakkuudenhallinnan ideaaliympéristoon. Tamén
avulla saadaan vastaus kysymykseen, hyodynnetddanko jarjestelmii yrityksessa
tdysipainoisesti. Neljdnnessd vaiheessa pohditaan kehitysehdotuksia mahdollisten

jarjestelmin kdyton puutteiden tai ongelmien ratkaisemiseksi.

Opinndytetyo toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena haastattelututkimuksena
RC Kustannus Oy:lle. Haastattelujen pohjalta laaditaan analyysit, joita

hy6dynnetédin tyon tavoitteiden saavuttamiseksi. Teoriapohjan luomiseksi tyossd



on kiytetty asiakkuudenhallinnan ja CRM-jérjestelmien avainteoksia, jotka
pohjautuvat alan asiantuntijoiden ndkemyksiin. Ty6dssd on hyddynnetty myds
tekijoiden omia ndkemyksid aiheesta. Tyon keskeisid késitteitd ovat
asiakkuudenhallinta, asiakkuuden arvo, asiakastieto, CRM-jirjestelmaét, SaaS-

jarjestelmit sekid Salesforce-asiakkuudenhallintajédrjestelma.

2. ASTAKKUUDENHALLINTA

2.1 Asiakkuudenhallinnan perusldhtokohdat

Asiakkuudenhallinta on melko uusi ilmi6 liitketoiminnassa. Se ei ole vain yksi
yrityksen toiminnoista, vaan jatkuva oppimisprosessi, jonka keskeisend
pyrkimyksené on lisétd yrityksen tietdmystd ja ymmarrystd asiakkuuksistaan.
Konkreettisemmin asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan yrityksien asiakkuuksien
maiiritietoista johtamista, jolla pyritdidn saamaan olemassa olevista asiakkaista
entistd tuottavampia. Yleinen kisitys on, ettd olemassa olevan asiakkaan
pitdiminen on paljon edullisempaa kuin uuden asiakkaan hankkiminen. Tdmékin
tukee asiakkuudenhallinnan tarkeyttd asiakassuhteiden hoitamisessa ja merkitysti
litkketoiminnassa. Asiakkuudenhallinnasta kdytetdan myos nimitystd CRM, joka
tulee sanoista Customer Relationship Management. Perusldhtokohtana
asiakkuudenhallinnassa on asiakasldhtdinen ajattelu, joka ohjaa koko yrityksen

toimintaa. (Méntyneva 2001, 9 - 10.)

Asiakkuusajattelu on alun perin lihtenyt muotoutumaan asiakastietojen hallinnan
tarpeista. Asiakastietojen hallintaan liittyvét asiat ovat edelleen mukana myds
asiakkuudenhallinnassa, vaikka ndkokulma pelkisti asiakastietojen hallinnasta on
merkittdvasti laajentunut. Yritysmaailmassa pelkkien asiakaskantojen kiytto ja
soveltaminen eivit ole tuoneet riittdvin hyvaa tulosta yrityksille, miké on siten
vaikuttanut merkittdvasti asiakasndkokulman laajenemiseen. Tietotekniikan
kehittyminen on vaikuttanut myos paljon asiakaskantojen hallinnan toimintoihin

ja kehittymiseen. Usein yritykset investoivat erilaisiin jarjestelmiin, mutta niiden



saavutetut hyddyt ovat lahes poikkeuksetta jddneet hyvin vihiisiksi. 1990-luvulla
litkkemaailmassa ryhdyttiin puhumaan kirjainlyhenteesta CRM. Tietotekniikan
parissa tyoskentelevit omaksuivatkin seuraavalle vuosikymmenelle siirryttdessa
CRM:n mukaisen ajattelutavan soveltaen sithen myos omaa osaamistaan.
Yritysten heikko CRM-jirjestelmien hyddyntdminen johtuu kokemuksen mukaan

seuraavista kolmesta pédtekijasti:

1. CRM on nihty ainoastaan tietoteknisend sovelluksena eikid koko yritystd

palvelevana toimintatapana.

2. CRM-jdrjestelmien toteutus on tehty huonosti.

3. CRM-hankkeilta on puuttunut osittain tai kokonaan yritysjohdon tuki,

jolloin jdrjestelmén hydodyntdminen jda puolitiehen.

TAULUKKO 1. CRM-ajattelun kehittyminen. (Lehtinen 2004, 16 - 18, 20.)
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2.1.1 Suhdemarkkinointi strategiana

Suhdemarkkinointia hoitaessaan yritysten on huolehdittava omien
organisaatioidensa seké sisdisistd ettd ulkoisista suhteista toimivien
asiakassuhteiden lisdksi. Suhdemarkkinointia voidaan siten pitdad koko
organisaatiota koskevana markkinointitapana, ja on siten laajempi markkinoinnin
ajattelu- ja toteutustapa kuin asiakassuhdemarkkinointi. Evert Gummessonin
mukaan suhdemarkkinointi pitdisi olla jokaisen yrityksen hallitsevana
markkinointitapana, ja eri sidosryhmien suostutteluun ja hallintaan taytyisi kayttda

apuna kilpailukeinoja. (Gummesson 2004, 56 - 62.)

Suhdemarkkinointi perustuu yrityksen ja asiakkaan vilisessd suhdetoiminnassa
selkeddn ndkokulmaan. Se ei ole ainoastaan uusi tyovéline yrityksen
markkinoinnin kilpailukeinoissa, vaan nikokulma ja ajattelutapa asiakkaiden
arvon luomiseksi, ylldpitdmiseksi ja kehittimiseksi. Suhdemarkkinointi on
yrityksen strategia, jota toteutetaan asiakkuudenhallinnan avulla. Taéméin vuoksi
suhdemarkkinointia voidaan pitdd ensimmaiisend merkittivanad nikokulmana sen
suhteen, miten yrityksessd suhdetoimintaa hoidetaan asiakkaisiin ja muihin

yhteistyokumppaneihin.

Jotta yrityksessi voitaisiin hoitaa suhdemarkkinointia menestyksekkaisti,
tarvitaan oikeita tyovélineitd, toimintoja sekd prosesseja tukemaan ja
helpottamaan asiakassuhteiden hallintaa. Pitkillad aikavililld ja toimiakseen
tehokkaalla tavalla koko organisaation hyvéksi, suhdemarkkinointiin liittyvit
prosessit vaativat myds muita ja ei kovin perinteisesti markkinointiin liittyvia
toimintoja osakseen. Téllaisia ovat mm. laskutus ja reklamaatioiden kisittely.
Siten kaikilla liiketoimintaan liittyvilld osa-alueilla tarvitaan suhdemarkkinoinnin
ajattelua, jotta organisaatio toimisi riittivin hyvin. On muistettava, ettd kaikissa
niissd yrityksen toiminnoissa, joiden kanssa asiakas saattaa olla tekemisissé,
tdytyy ottaa huomioon mahdolliset suhteiden hoitoon liittyvét seuraukset.

(Gronroos 2000, 39 - 41.)



Suhdemarkkinoinnissa tirkedd on vahvojen suhteiden luominen, ylldpitdminen ja
kehittdminen asiakkaiden sekd muiden yhteistyokumppaneiden kanssa.
Markkinointia on alettu toteuttaa yhd enemmaén yksilolliselld tasolla ja siind arvon
tuottaminen ja kasvattaminen sekd markkinointiverkoston luominen on
muodostunut keskeiseksi tekijiksi. Pitkdaikaisen arvon tuottaminen asiakkaalle
seki asiakassuhteista saatavan tuoton mittaaminen on suhdemarkkinoinnissa myos
avainasemassa. Suhdemarkkinoinnin avulla on mahdollista saavuttaa korkea
asiakasuskollisuus, mikili sitd hoidetaan yrityksessi kaikilla keskeisilla tasoilla:
taloudellisella, sosiaalisella, tekniselld sekd my0s juridisella tasolla. (Kotler,

Armstrong, Saunders & Wong 1999, 483 - 489.)

2.1.2 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuuden elinkaaren vaiheet

Suhteen luominen

Syhteen yll&pitdminen et Suhiteen kehittaminen

Wi

- Suhteen arviointi

KUVIO 1. Asiakkuuden elinkaaren vaiheet. (Sheth & Parvatiyar 2000.)

Asiakkuuden elinkaari koostuu eri vaiheista, joihin kohdistuu erilaisia
toimenpiteitd asiakkaan ja yrityksen vililld. Ensimmaéinen vaihe elinkaaressa on
asiakassuhteen luominen. Tésséd vaiheessa yritys ottaa ensikontaktin asiakkaaseen
ja luo yhteyden asiakkaan kanssa. Toisessa vaiheessa uutta asiakassuhdetta

ylldpidetdin ja kehitetiin, jotta siitd saataisiin paras mahdollinen hyoty yritykselle



ja myos asiakkaalle. Asiakassuhteen elinkaaren aikana suhdetta tulee arvioida
tasaisin viliajoin, jotta saadaan selville, mitd muutoksia tai parannuksia suhteen
vahvistamiseksi olisi mahdollista tehdd. Tama johtaa uudelleen suhteen
kehittamiseen asiakassuhteen ylldpitdmiseksi ja myos uusien suhteiden luomiseen.
Titen asiakassuhteen elinkaarta saadaan jatkettua ja néin ollen siitd saatava arvo
kasvaa seki yritykselle ettd asiakkaalle. Mikdli asiakassuhteen kehittdiminen ja
ylldpitaminen osoittautuu vaikeaksi ja kannattamattomaksi, asiakassuhde on

lopetettava riittdvén ajoissa, jotta resursseja ei mene hukkaan.

2.1.3 Asiakkuuden arvo ja sen kehittiminen

Asiakkaan saavuttama arvo on asiakkaalle tarjottujen hyodykkeiden tuomien
kokonaishyotyjen ja vaihtoehtoisten hyodykkeiden tuomien kokonaiskustannusten
vilinen ero. Asiakkuuden kokonaisarvo on taloudellisten, toiminnallisten ja
psykologisten tekijoiden tuomien hyotyjen yhteinen rahallinen arvo, jonka asiakas
odottaa saavansa tiettyjen hyodykkeiden tarjonnasta markkinoilla. Asiakkuuden
kokonaiskustannukset miiritellddn asiakkaan arvioimien, saamien, kdyttdmien ja
asettamien odotusten yhteisméarind, jonka asiakas kohtaa tiettyjen hyodykkeiden
tarjonnasta markkinoilla. Voimakkaasti kilpailluilla markkinoilla pérjétikseen
yrityksen on kyettdvi kehittiméian asiakkuuksiensa arvoa mairitietoisesti. Tand
pdivind asiakkaat ovat yhid enemmin tietoisia omista tarpeistaan ja kayttaytyvit
siten yhd enemmén jérkiperdisesti. Tami pakottaa yritykset ymmértiméan
asiakkuuksiensa arvoa paremmin, luomaan arvoa asiakkuuksiensa keskuudessa,
kasitteleméin asiakkuuksiensa arvoa méaaritietoisemmin, hankkimaan arvoa
tuottavia asiakkuuksia yhd nopeammin seké ylldpitamééan olemassa olevia

asiakkuuksiaan yha paremmin. (Kotler 2003, 60, 70.)

Asiakkaat joutuvat tekemiin ostopditoksensd usein hyvin rajallisten resurssien ja
tietojen pohjalta, jonka vuoksi asiakkaat toimivat ikddn kuin arvojen
maksimoijina. Asiakkaiden on havaittu muodostavan oletuksia arvojen suhteen ja
toimivat sen mukaisesti my0s tehdessdin ostoksia. Arvojen muodostamisen

jalkeen asiakkaat yleensd vertaavat saamansa tuotteen tai muun hyddykkeen



todellista kulutusarvoa siihen arvoon, joka heille oli aikaisemmin muodostunut
ennen varsinaista ostopditostd. Hyodykkeiden todellisen arvon ja mielikuvallisen
arvon vilisestd osasta muodostuu sitten asiakkaiden varsinainen tyytyvéisyys
kayttimadnsd hyodykettd ja sen edustamaa yritystd kohtaan seki se, ostavatko

asiakkaat my0s tulevaisuudessa samaa tuotetta vai eivit. (Kotler ym. 1999, 472.)

Asiakkaan arvon laskeminen pitéisi perustaa saatuun tietoon asiakkaan nykyisestd
nettotuottavuudesta yritykselle eikd myyntiluvuista asiakkaalle. Asiakkaan
nettotuottoon vaikuttavat etenkin tarjousten tuottamisesta aiheutuvat
kustannukset, jotka siis alentavat asiakkaan nettotuottoa. Lisdksi asiakkaan
nettotuotto vaihtelee eri elinkaaren vaiheissa. Siten uudet asiakkaat voivat hyvin
olla tuottamattomia ja vastaavasti pitkédaikaiset asiakkaat ovat tuottavampia
yritykselle. Asiakkaan tai asiakasryhmén elinkaaren arvo voidaan laskea
vuosienkin péadhin arvioitujen nettotuottojen nykyisestd nettoarvosta. Ndiden
tunnuslukujen laskeminen on tirkeédd, koska siten yrityksen henkilosto voi
ymmartdd olemassa olevien asiakkaidensa arvon seki arvon menettamisen
seuraukset tdysipainoisesti. Lisdksi tunnuslukujen laskeminen auttaa selvittdméén,
mitkd asiakkuudet ovat kriittisid yritykselle, mitkd ovat vihemmin tirkeitd
kokonaistuottavuuden suhteen sekéd mitka asiakkuudet ovat yritykselle
tuottamattomia. Olennaista on my0s ymmartad, ettd nykyiset tuottamattomat
asiakkaat voivat olla hyvin tuottavia yritykselle tulevaisuudessa. (Gronroos 2000,

149 - 150.)

Asiakkuuden arvon médrittely voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen: faktuaalinen
alue seki evaluaatioalue. Faktuaaliseen alueeseen kuuluvat kaikki arvon mittarit,
jotka 16ytyvit yrityksen dokumenteista, kirjanpidosta ja muista asiakkuuteen
liittyvistd dokumenteista. Niitd ovat asiakkaan kannattavuus ja volyymi.
Evaluaatioon pohjautuva arvo puolestaan muodostuu yrityksen avainhenkildiden
kyvystd arvioida asiakkaidensa arvoa sellaisten ulottuvuuksien kautta, joita on
vaikea dokumentoida. Niihin lukeutuvat asiakkaan tunnettuuden tuoma arvo,
asiakkaan kontaktiverkko, asiakkaalta oppiminen, asiakkaaseen liittyvi tunnearvo
sekd saannonmukaisuus yhteistyossd. Abstrakteja arvoulottuvuuksia on
hyodynnettavd mahdollisimman tehokkaasti, koska ne ovat tarkeitd, kun

arvioidaan asiakkaan kokonaisarvoa.



Yrityksen tilanteesta riippuu paljon se, miten kahta eri osa-aluetta asiakkuuden
arvon maddrittelyssd painotetaan. My0s arvioitava aikajdnne vaikuttaa
painotuksiin. Lyhyelld aikavélilld voidaan painottaa faktuaalisia ja pitkélld
aikavililla evaluatiivisia ulottuvuuksia. Asiakkuuksien arviointiin vaikuttaa myos
se, kuinka paljon yritykselld on asiakkaita ja kuinka eriluonteisia asiakkuuksia
yritykselld on. Asiakkuuden arvon maédrittely on néin ollen haastavaa, mutta ei

mahdotonta. (Lehtinen 2004, 123 - 134.)

Asiakkuuden arvon kehittiminen

Asiakkuuden arvon kehittimisen peruspilareita ovat:
e pitkdjinteisen yhteistyon kehittdminen
o tunnistaa asiakkuuksien potentiaali ja mahdollisuudet
o tarjooman muokkaaminen ja kehittiminen
¢ luottamuksen vahvistaminen
¢ asiakkuuskustannusten alentaminen
e asiakkaan tunteminen

o arvontuotannon ymmartiminen

Asiakkuuksien johtamisessa perimmaéisend tavoitteena on asiakkuuksien arvon
kehittdminen ja asiakasuskollisuuden vahvistaminen. Asiakkuuksien johtamisen
tulisi tuottaa arvoa yritykselle ja asiakkaalle. Tdma merkitsee sitd, ettd luovutaan
vastakkainasettelusta ja siirrytddn yhteisen hyodyn etsimiseen. Pitkdjédnteisen
yhteistyon kehittdminen parantaa asiakkuudesta saatavaa arvoa. Asiakkuuden
arvon kehittdmisessi on tirkedd tunnistaa asiakkuuksien potentiaali ja
mahdollisuudet. Asiakkuuteen liittyvit mahdollisuudet voivat koskea lisimyyntid
tai ristikkdismyyntiid, jossa kasvatetaan osuutta asiakkaan liiketoiminnasta pitkalla
aikavililld. Tdmén toteuttaminen vaatii usein yrityksen tarjooman muokkaamista
ja kehittdmistd. Toinen tarked tekijd asiakkuuden arvon kehittdmisessd on
luottamuksen vahvistaminen. Luottamus on toimivien asiakkuuksien tukipilari,
joka helpottaa tarjooman laajentamista ja ristiinmyyntid. Luottamus antaa myos

mahdollisuuden hinnan korottamiseen, jos luottamus on riittavélli tasolla.



Asiakkuuksien kokonaisarvoa pystytidin parantamaan supistamalla
asiakkuuskustannuksia, joita aiheutuu asiakaspalvelusta, uusasiakashankinnasta
sekd uusien tuotteiden ja palveluiden kehittimisestd. Kustannuksia pystytdan
supistamaan esim. hyodyntdmalld vaihtoehtoisia yhteydenpitoratkaisuja, kuten
call-centerid, extranet-ympéristdd tai verkkokauppaa. Olemassa olevia
asiakkuuksia pystytddn myos hyddyntdméédn uusasiakashankinnassa. Uskolliset
asiakkaat toimivat yrityksen puolestapuhujina ja levittavit positiivista mielikuvaa
yrityksestd. Tatd kautta asiakkuuskustannuksia saadaan supistettua, mikéd parantaa

asiakkuuksien arvoa. (Storbacka, Sivula & Kaario 2000, 22 - 28, 31 - 32.)

Asiakkuuden arvon kehittimisessd yrityksen on tarkedd tuntea asiakas. Yleinen
business-osaaminen on asiakassuhteiden hoidossa erittiin tirkedd, mutta
yritykselld tdytyy olla my0s asiakastuntemusta. Tdhédn padstadn kuuntelemalla ja
ymmirtdmailld asiakkaan koko arvontuotantoa. Yrityksen tulee tietdd, mikéd on
asiakkaalle arvokasta, mité tavoitteita asiakkaalla on ja miten yritys voi auttaa
tavoitteiden saavuttamisessa. Jotta yritys voi lisitd asiakastuntemusta
asiakkaastaan, yrityksen tdytyy méiiritelld asiakkaan arvontuotantoprosessi seki
tunnistaa mahdolliset ongelmakohdat prosessissa. Niin toimittajan ja asiakkaan
prosessit saadaan yhteensopiviksi, miki lisdd asiakkuuden arvoa. Asiakkuudella
on oma arvonsa myyjille ja ostajalle. Asiakkuuksien johtamisen tarkoituksena on
luoda arvokkaita asiakkuuksia, jossa ldhtokohtana on asiakasldhtdisyys. Ndin
ollen asiakkuuden syvillinen ymmaértdminen on edellytys arvokkaiden

asiakkuuksien luomiselle. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 15 - 19.)
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2.2 Asiakkuudenhallinnan toteuttaminen

Asiakkuudenhallintaa toteutetaan asiakkaan ehdoilla. Asiakkuudenhallinnan
olennaista on, ettd asiakkaita palvellaan yksiloini ja sitd kautta kasvatetaan
asiakkaan arvoa. Yrityksen henkiloston on ndin ollen tunnettava asiakkaansa
hyvin, jotta asiakkuudenhallinnan tavoitteet saavutetaan. Asiakkuudenhallinnan
tehtdavind on siis asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden tunnistaminen ja
tyydyttaminen. Kun yrityksen liiketoimintaa muokataan kohti asiakaslihtoisti
toimintatapaa, se voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Ensimmaéinen askel kohti
asiakkuusajattelua on nykyisten asiakkaiden sdilyttiminen ja kehittiminen. On
tarkedd, ettd yritys pitdd kiinni jo saavutetuista asiakkuuksista. Toinen vaihe on
kehittdd ja hyodyntada asiakaspotentiaalia: tehdidin olemassa olevista
normaalituottoisista asiakkaista tuottavampia. Kolmas merkittdvi elementti
asiakkuudenhallinnassa on kohdentaa yrityksen resurssit potentiaalisimpiin
asiakkuuksiin. Tdma johtaa siihen, ettd jossain vaiheessa yrityksen tiaytyy luopua
asiakkaista, jotka eivit tarjoa pitkin aikavilin tulevaisuusarvoa. (Roberts-Phelps

2001,2-3.)

Asiakassuhteen hoitamisessa on tirkeid, ettd asiakas tuntee suhteesta olevan
hinelle jotain erityistd hyotyé ja arvoa. Niin ollen asiakkaalla on vahva side
yritykseen ja yrityksen on helpompi ldhestyd asiakasta. Tami auttaa
asiakasuskollisuuden vahvistamisessa ja asiakassuhteen kehittamisessa.

(Gronroos 2000, 6 - 8.)

Kannattavaa liiketoimintaa harjoittaakseen yritysten tdytyy mitata oman
toimintansa arvoa riittdvin méadritietoisesti. Toiminnan arvoa on nykyéan
mahdollista mitata hyvin yksityiskohtaisesti ja my06s asiakaskohtaisesti. Tdllainen
yksityiskohtainen ja tarkka mittaaminen on mahdollista nykyisilld teknologisilla
ratkaisuilla. Yritysten kannattavuuden kannalta on erittéin tirkedd, ettd ne
kykenevit vaihtamaan yksinkertaiset kerta-asiakkuudet pysyvimmiksi ja myos
tuottavammiksi kanta-asiakkuuksiksi. T4lloin usein tarkoitetaankin jatkuvia
myyntisuhteita asiakkaiden kanssa. Keskeistd toimivan asiakassuhteiden

rakentamiseksi on, ettd yritykset pystyvit saamaan selville asiakkaidensa erilaiset
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mielenkiinnon kohteet. Nimé mielenkiinnon kohteet muodostuvat itse tuotteen
lisdksi my®os tyylitekijoistd, palvelutekijoistd sekd imagotekijoistd. Toisin sanoen
yritysten tdytyy hallita omat asiakassuhteensa mahdollisimman hyvin ja siten
kehittdd omia asiakassuhteitaan mahdollisimman kannattaviksi. Tadssd
onnistuessaan yritysten on mahdollista saavuttaa etuja alhaisempien myynnin ja

markkinoinnin kustannusten osalta.

Monissa kauemmin toimineissa organisaatioissa on totuttu kerddméaan
huomattavan paljon tietoa asiakkaista, toimittajista ja liikkekumppaneista. Kaiken
olennaisen tiedon 10ytdminen tdstd valtavasta tietomadristd on erittdin tiarkeda
sujuvan ja tuottavan asiakasldhtoisen liiketoiminnan takaamiseksi. Jotta téllainen
toiminta olisi mahdollista, organisaatioiden erilaiset padtoksentekojirjestelmét on
yhdistettdva toimivaksi kokonaisuudeksi, jonka myotd erilaisia analyysejd ja
raportteja on mahdollista tuottaa ymmdrrettivissd muodossa koko organisaation
tarpeisiin. CRM onkin yksi nopeimmin yleistyvé alue paitoksentekojirjestelmien
teknologioissa ja tiedonlouhinnassa. CRM-ldhtoisen ajattelutavan ideana on
tuottavuuden parantaminen ja optimointi. (Berson, Smith & Thearling 2000, 42 -

45.)

2.2.1 Asiakassuhteiden johtamiseen siirtyminen

Tietopohjan luominen:
e asiakkaan arvontuotanto
® omat toimintatavat
e markkinat

¢ asiakaskanta-analyysi

Asiakassuhteiden johtamiseen siirtymisessd yrityksen on luotava itselleen
perusteellinen tietopohja toiminnastaan ja omista asiakkuuksistaan. Yrityksen on
ymmdrrettdvi asiakkaan arvontuotantoprosessia ja mukauttaa omia toimintatapoja

asiakkaalle sopiviksi. Liséksi on tirkedd selvittdd, minkilaisilla markkinoilla
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asiakassuhteita johdetaan. Yrityksen asiakaskannan selvittimiseksi asiakaskanta-

analyysin toteuttaminen toimii osana tietopohjan luomista.

Strateginen suunnittelu:
e asiakaskantatason tavoitteet ja strategiat
® innovatiivinen segmentointi

e segmenttikohtaiset tavoitteet ja strategiat

Kun riittidva tietopohja on luotu, asiakassuhteiden johtamista suunnitellaan
strategiselta kantilta. Yrityksen tulee méiritelld asiakaskantatason tavoitteet seki
strategia, jotka ohjaavat asiakassuhteiden johtamista. Lisdksi innovatiivinen
segmentointi sekd segmenttikohtaiset tavoitteet ja strategiat ovat asiakassuhteiden
johtamisen peruspilareita. Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden ryhmittelya
eri asiakasryhmiin, joille rdftdloidddn yksiloity tuote- ja palvelutarjonta.
Innovatiivisuudella tarkoitetaan luovaa ja uutta ajattelua yrityksen

liitketoiminnassa.

Organisointi ja eriyttiminen:
e asiakassuhteiden johtaminen
® gsegmentin eriyttdminen tarpeiden mukaan, mm.
o prosessit ja kanavat

o tarjooma ja hinta.

Yrityksen tulisi organisoida asiakassuhteiden johtaminen yrityksen sisélld sekd
eriyttdd eri osa-alueet - prosessit, kanavat, tarjooma seké hinta - segmentin
tarpeiden mukaan. Niin yritys pystyy tarjoamaan yksilollisid ratkaisuja

asiakkailleen.

Muutoksen lapivienti:
* muutoksen johtaminen
¢ toimintojen uudelleen jérjestely

® viestintd ja valmennus.



13

Kun kaikki tarvittavat toimenpiteet yrityksessi on tehty, yrityksen on alettava
johtaa muutosta. Tdma vaatii yritykseltd toimintojen uudelleen jirjestelyd,
tehokasta viestintdd ja henkil6iden valmentamista. Muutoksen ldpivienti on

pitkdjanteinen prosessi, joka vaatii aikaa ja resursseja koko organisaatiolta.

Mittaaminen ja ohjaus:
® mittarit
¢ ohjausmenetelmit

® gseuranta.

Muutoksen toteutusta ja onnistumista on tirkedd mitata ja arvioida tasaisin
viliajoin. Muutoksessa apuna voidaan kéyttda erilaisia ohjausmenetelmid, jotka
ohjaavat asiakassuhteiden johtamiseen siirtymisté. Lisdksi koko projektin seuranta
on tiarkedd. CRM-ajatteluun siirryttdessd yritys kykenee tehokkaammin
kohdentamaan omat resurssinsa kaikkein tuottavimmille ja haluttavimmille
asiakkaille. Asiakkailla on yleensd taipumuksena pitdd suhteitaan ylld ainoastaan
pienelle mairélle yrityksid. Talloin sekd tarve ettd mahdollisuus kehittaa, yllapitdd
ja suorittaa tuloksellisia asiakkuussuhteita aktiivisesti on tirkedd. (Berson, Smith

& Thearling 2000, 42 - 45.)

Asiakkuuksien johtaminen voidaan luokitella kolmeen eri ulottuvuuteen eli
vaihdantaan, asiakkuuksien rakenteisiin seki asiakkuuksien eri vaiheisiin.
Asiakkuuksien johtamisessa kiytettidvien ulottuvuuksien avulla yritykset voivat

muodostaa tarvittavat asiakkuusstrategiat.
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ASIAKKUUDEN VAIHEET

ASIAKKUUDEN
ARVONNOUSU

i

o ASIAKKUUDEN
. VAIHDANTA RAKENNE

KUVIO 2. Yritys voi vaikuttaa asiakkuuden arvonnousuun vaihdannan,
asiakkuuden vaiheiden ja asiakkuuden rakenteiden alueilla. (Storbacka &

Lehtinen 1997, 32 - 33.)

2.2.2 CRM-prosessin organisointi

CRM-prosessissa onnistuakseen yrityksen on kiinnitettdvd huomiota seuraaviin

osa-alueisiin.
Strategian luominen

CRM:iid on ldhestyttiva strategisesta ndkokulmasta. Strategiat voidaan jakaa eri
osa-alueisiin:

e Asiakasstrategia, jossa tunnistetaan yrityksen kannalta parhaimmat
asiakkaat perustuen olemassa olevaan liiketoimintamalliin ja yhtion
missioon.

e Kanavastrategiassa valitaan yritykselle kaikkein sopivimmat ja
tehokkaimmat viestintdkanavat, joilla tavoitetaan halutuimmat asiakkaat.

¢ Brandistrategiassa ymmarretddn miten kaikki kontaktoinnit ja

mainostukset asiakkaille vaikuttavat yrityksen brandiarvoon.
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¢ (CRM-strategiassa fokusoidaan yrityksen resurssit CRM:n tarjoamiin
mahdollisuuksiin, joilla tuetaan liiketoiminnan kriittisimpid ongelmakohtia
ja kanavia, joilla vastaavasti tavoitellut asiakkaat ja potentiaali

saavutetaan.

Asiakasymmaérryksen saavuttaminen

CRM-prosessin tiarkeimpid tehtdvid on asiakastietimyksen lisddminen.
Asiakkaiden tarpeiden ja kdyttdytymisen tunnistaminen on erittdin tarkedd, jotta
asiakkaiden kasvaviin vaatimuksiin pystytdin vastaamaan. Yritykselld on oltava
riittdvat resurssit kriittisen asiakastiedon kerddamiseen ja analysointiin, jotta
asiakkaiden yksilolliset tarpeet pystytdédn tdyttimédn. TAma auttaa yritystd myos
tulevaisuuden asiakasjohtamista ajatellen. Yritys pystyy ennakoimaan erilaisten

vaihtoehtojen tarjoamista asiakkaalle.

Asiakaskontaktien arvon ymmirtiminen

CRM:n ongelmana on usein se, ettd prosessiin sijoitetun padaoman tuotto jai
vihdiseksi. Suurin syy tdhén on se, ettd yritys on investoinut kalliiseen CRM-
jarjestelmiin, mitd on vaikea perustella. Yritys kohtaa haasteen, jossa
parantamalla asiakkaan ja yrityksen vélisen kanssakdymisen laatua alennetaan
palvelun aiheuttamia kuluja. Onnistuakseen yrityksen on tarjottava asiakkaalle

uutta palvelukokemusta, jossa palvelun kustannukset minimoidaan.

Markkinoinnin tehostaminen

Tehokas markkinointi ei perustu arvailuun tai vaistoon, vaan se voidaan méiéritelld
ja optimoida tarkasti yritysti palvelevaksi toiminnaksi. Jotta yritys saa ddnensa
kuuluviin markkinoilla, markkinointia on ldhestyttiva paittavdisemmalla otteella.
Tamai ei ainoastaan tehosta yrityksen markkinointitoimenpiteitd, vaan se auttaa
tunnistamaan toimintakohtia, joissa resursseja menee hukkaan. (Freeland 2002, 8 -

9.
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Asiakastiedon hyodyntiminen

Yrityksissd asiakkaista saatava tieto on viimeisten vuosien aikana lisdéntynyt
merkittdvasti. Kuitenkaan tiedon kiytto ei ole lisddntynyt samassa méadrin tiedon
madrdn kanssa. Niin ollen on erittdin tiarkead, ettd saatavilla olevaa tietoa
pystytidin hyddyntdméidn asiakkuudenhallinnassa. Useimmiten ongelmana
asiakastiedon kédytossd on se, ettd tieto on hajallaan, se ei ole kédyttokelpoisessa
muodossa ja lisdksi yritykseltd puuttuu halu ja oikea asenne tiedon kadyttoon.
Tiedon méird ei néin ollen ole yleensd ongelmana. Peruslidhtokohtana tietoa tulisi
kdyttdad tukemaan litketoimintaa eli palvelemaan kokonaiskuvaa. (Lehtinen 2004,

124 - 125.)

Asiakastietoja hyodynnetdén yrityksen eri toiminnan osa-alueilla. Tietojen kiytto

voidaan jakaa neljdédn kidyttdalueeseen:

Asiakasvuoropuhelu

Yrityksen asiakkuuden aikana harjoittamaa jirjestelmallistd tietojen vaihdantaa
asiakkaan saaman hyodyn ja asiakasuskollisuuden lisdamiseksi. Olennaista on,
ettd tiedonvaihto tapahtuu padosin asiakkaan ehdoilla. Myyjin ja asiakkaan vilille

muodostuu néin ollen tiivis ja tehokas vuoropuhelu, joka perustuu nithin

Henkiloston vilinen asiakastietojen vaihto ja hyodyntdminen

Asiakastietoja levitetdidn yrityksen sisilld, jotta kaikilla tyontekijoilld on
tarvittavat asiakastiedot omaa toimintaa ja koko toiminnan kehittdmisti varten.
Apuna tiedon jakamisessa hyodynnetidin asiakastietojirjestelmid. Haaste on usein
tiedon hyodyntdmisessi ja jotta siind onnistuttaisiin, yrityksen on suunniteltava
prosessejaan ja toimintojaan asiakastietojen jakamisen kautta. Asiakastietojen
perimmadisend tavoitteena on auttaa tyontekijoitd paivittdisessi tyossdin ja lisdksi
edistdd muutoksia ja kehittymistd yrityksessd. Asiakastietojen levittiminen on

myo0s tiarked elementti asiakaskeskeisyyden lisddmiseen yrityksessa.
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Toiminnan kehittiminen

Asiakastietoja hyodynnetdin uusien tarjoomien ja prosessien kehittamiseksi ja
vanhojen ratkaisujen parantamiseksi. Toisin sanoen asiakkaiden mielipiteitd ja
nikemyksid kerdtidin mahdollisista uusista tuotteista tai palveluista, joita
hyodynnetidin tuotteiden ja palvelujen kehittdmisessd. Asiakkaan dintd on
kuunneltava sddnnollisesti ja hyodynnettdavi asiakkaalta tulevaa palautetta

mahdollisimman tehokkaasti.

Toiminnan ohjaaminen

Asiakastietoja hyodynnetddn yrityksen toiminnanohjauksessa, jotta toimintaa
tulee tarkasteltua myos asiakkuus-ndkokulmasta. Néin ollen asiakastietoja
hyodynnetédidn kokonaisvaltaisesti yrityksen eri toiminnoissa ja asiakastiedoista

saadaan hyodyt irti. (Storbacka ym. 1999, 83 - 86.)

Yritysten tdytyisi sddnnollisesti arvioida, minkélaista asiakastietoa johtohenkildsto
tarvitsee, missd muodossa mahdollista tietoa tarvitaan ja miten saavutettava tieto
on jalostettu paittdjien tarpeisiin. Tulisi my0s arvioida, milloin mahdollista tietoa
tarvitaan, mistd tarvittava tieto on saatavissa ja miten tieto on luotavissa seké

mihin tietoa tarvitaan. (P6lldnen 1999, 149 - 152.)

Asiakkaiden tunteminen

Asiakkaan tunteminen on elinehto nykypéivin liiketoiminnassa. Silti monet
yritykset eivit vieldkaddn kiytd riittavisti resursseja kehittddkseen tuntemusta
asiakkaistaan. Usein yritykset ovat turhautuneita kehittiméén asiakastuntemustaan
aiempien epdonnistuneiden hankkeiden, kuten tietovarastoihin liittyvien
projektien tai myyntihenkildston yritysten dokumentoida asiakkaiden tarpeita
myo6td. Monet yritykset, jotka médritietoisesti pyrkivit kehittimédn
asiakastuntemusta asiakkaistaan, eivit hyodynna riittdvin tehokkaasti valittuja
menetelmid tuntemuksen lisdamiseksi. Esim. uuden CRM-jérjestelmén
kayttoonotto vaatii yritykseltd paljon resursseja, jotta siitd saatava potentiaali

saataisiin yrityksen kdyttoon. Niitd asioita ei usein yrityksessd huomioida ennen
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jarjestelmin hankintaa. Odotetaan vain, etti jirjestelmé tekee tyon yrityksen
puolesta. Tdmé harhakuva johtaa yrityksessé erilaisiin ongelmiin, jolloin
asiakastuntemuksen tasoa ei saada parannettua yrityksessd. Mitd enemmaén tietoa
asiakkaiden tarpeista saadaan yrityksessd hyodynnettyi, sitd syvillisempi
tuntemus tyontekijoilld on asiakkaistaan. Asiakastuntemus on yritykselle
voimavara, joka kehittdi ja vahvistaa yrityksen asiakassuhteita. (Freeland 2002,

94-95.)

2.2.3 Asiakkuudenhallinta palveluympéristossa

RC Kustannus Oy harjoittaa liikketoimintaansa palveluympéristossd. Yrityksen
tarjonta koostuu mediamyynnin eri palveluista. Yritykselld ei ole konkreettisia
tuotteita, vaan yritys tarjoaa asiakkailleen ns. palvelutuotteita erilaisten

mainosmedioiden muodossa.

Palveluyrityksen asiakassuhteen rakentaminen tapahtuu suhdemarkkinoinnin
prosessien avulla. Pddpaino prosessikeskeisessd toiminnassa on olemassa olevien
asiakkaiden ylldpitamisessi ja pitkdaikaisten asiakkuuksien kehittimisessa.
Tiéllainen toimintatapa on todettu hyvéksi silloin, kun asiakkaat haluavat
muodostaa pysyvin asiakassuhteen myyjin kanssa eivitkd vaihda myyjaa
jokaisella ostokerralla. Suhteiden kriittinen tarkastelu liittyy olennaisena osana
asiakassuhdemarkkinointiin, koska kaikki asiakkuudet eivit ole yrityksen kannalta
arvokkaita ja sdilyttdmisen arvoisia. Suhteiden loppumiseen liittyy usein hyvin
kielteisid tunteita, minki vuoksi niiden késittely on usein melko vaikeaa.
Esimiehen tdytyykin antaa tukensa tyontekijilleen opastamalla titid tunnetyon
kiyttoon asiakaspalvelutilanteessa. Suhteen loppumisen syiti tulisi arvioida myos

avoimesti asiakassuhteen loppumiseen liittyvien ongelmien selvittdmiseksi.
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TAULUKKO 2. Asiakassuhdemarkkinoinnin tasot. (mukautettu Berry &

Parasuraman 1991.)

l

Taso ASIAKASSUHTEEN SITEET RAATALOINNIN TARKEIMMAT
MAHDOLLISUUS MARKKINOINTIKEINOT
1 Taloudelliset Vahainen mahdollisuus — Edullinen hinta
palvelun raataldintiin —Bonukset
2 Sosiaaliset Jonkin verran raatalgity — Henkilokohtainen kontakti

ja vuorovaikutus
— Asiakkuuden hallinta

3 Rakenteelliset Melko paljon tai paljon ~ Yksildllinen palvelu
raataloity — Asiakaskohtaisesti eriytet-
| ty palvelupaketti

— Palvelun toimitusjarjestel-
mien kehittdminen

|

Asiakassuhdemarkkinointia toteutetaan eri tasoilla sen pohjalta, minkilaisia siteitid
asiakkaan ja yrityksen vilille on onnistuttu rakentamaan. Ensimmdisen tason
muodostavat taloudelliset siteet, joilla saadut asiakkuudet voidaan sdilyttda.
Taloudelliset siteet asiakkaan ja yrityksen vililld eivét turvaa pysyvii
kilpailuetua, koska kilpailijoiden on yleensid melko helppoa vastata

hintakilpailuun, ja asiakkaiden erityistarpeita ei ole mydskédén raitiloity.

Toisella asiakkuustasolla keskitytdédn tarjoamaan asiakkaalle sosiaalisia siteiti.
Sosiaalinen kontakti kehittyy erilaisissa palvelutapahtumissa, joissa yrityksen
edustaja on henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Mikéli
kilpailijoiden hinnat ja ydinpalvelut ovat samankaltaisia, voidaan sosiaalisten
siteiden avulla erilaistaa omaa palvelurakennetta. Sosiaalisia siteitd on
kilpailijoiden vaikea jdljitelld, koska ne perustuvat asiakkaan ja yrityksen

edustajan henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen.

Rakenteellisten siteiden tasolla asiakkaille tarjotaan heille itselleen arvoa
tuottavia, hankalasti saavutettavia ja muualta hankittuna kalliita palveluja.
Yrityksen tarjoamat rakenteelliset ratkaisut tarjoavat vahvan perustan
asiakassuhteelle. Mikdli yritys kykenee asiakassuhteissa menestyksekkéésti

kayttimidn hyvikseen eri tasojen sidoksia, asiakassuhde rakentuu tidlloin vahvalle
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perustalle, jota kilpailijoiden on vaikea jiljitelld. (Limséd & Uusitalo 2002, 129 -
135.)

Uuden palvelustrategian kayttoonotto vaatii usein myos uudenlaisen ajattelutavan
kehittamistd. Mikali yrityksessd ei muuteta ajattelu- ja toimintatapaa, voivat
vanhat sddnnot ja ajattelutavat ohjata yrityksen johtoa viirin ja siten jittdd uuden
strategian mahdollisuudet kokonaan hyodyntamattd. Uusien palveluiden
lisidminen palvelutarjontaan voi olla yrityksen kannalta tehokas tapa, jolla yritys
voi erilaistaa palvelujaan saavuttaakseen kilpailuetuja markkinoilla. On
huomattava kuitenkin, ettd uudet palvelut vaativat uusia panostuksia sekd myos
lisddvat yrityksen kustannuksia. Toinen tapa on olemassa olevien tai piilossa
olevien palvelujen aktivointi myyjén ja ostajan vilisiin suhteisiin. Tama
mahdollistaa tarjonnan erilaistamisen, lisii sithen arvoa ja tekee téllaisten
palvelujen kdytostd yrityksen varteenotettavan kilpailukeinon. Vaarana uusien
ratkaisujen kayttoonotolle on, ettd ne koetaan hankaliksi asiakkaiden keskuudessa
eiki siten uusiksi ja varteenotettaviksi palveluiksi. Tdmén taustalla on se, ettid
uusia laajennettuja palveluita on kisitelty usein ainoastaan johdon toiminnoissa
eikd koko organisaatiota palvelevina toimintatapoina, erityisesti asiakastyodssa.
Hyvin ja asianmukaisesti kdytettyini tillaiset uudet laajennukset ja
toimintastrategiat auttavat yritystd asemansa ja kilpailuetujensa kehittamisessa.

(Gronroos 2000, 193 - 195.)
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3. ASIAKKUUDENHALLINTA CRM-JARJESTELMIEN AVULLA

3.1 Jidrjestelmien rooli asiakkuudenhallinnassa

Asiakkuudenhallintajérjestelmid hyodynnetédédn yrityksen toiminnassa.
Jdrjestelmien tarkoituksena on tehostaa ja helpottaa yrityksen
asiakkuudenhallintaprosessia. CRM-jirjestelma toimii tukijirjestelménd, jonka
avulla varmistetaan, ettd asiakkuudesta ja asiakkuuden tavoitteista on kaikilla
tyontekijoilla riittdvit tiedot kiytettdvissddn. CRM-jirjestelmén tehtivind on siis

tukea asiakassuhteiden kehittdmista.

Ennen kattavaa tietokantaa monet yritykset kayttivit Marketing Customer
Information Files eli MCIF-jirjestelmid apunaan. Ne olivat luonteeltaan kuitenkin
enemmdn erillisid tiedostoja kuin varsinaisia jirjestelmid, mutta ne palvelivat
kuitenkin yrityksié ldhes yhtd hyvin kuin erilliset, myohemmin ilmestyneet
tietokantasovellukset. MCIF-jdrjestelmii ei kuitenkaan ollut helppoa yllédpitda ja
paivittdd, joten niiden suosio ei ollut siten kovin hyvéi. Niitd voidaan kuitenkin

pitdd nykyisten CRM-jirjestelmien alkukantaisina versioina.

Kampanjoidenhallintaan liittyvit sovellukset ovat nykyisten CRM-jérjestelmien
edelldkivijoitd monella tavalla, silld toimiakseen ne vaativat mahdollisimman
tdydellisen kuvauksen asiakkaasta. Kampanjointisovellusten avulla on siten
mahdollista johtaa asiakkaiden ja yrityksen vilisid vuorovaikutustilanteita.
Tamintyyppisten sovellusten heikkoutena oli, ettd niiden avulla kyettiin
kdyttimiin ainoastaan yhdenlaista ldhestymiskanavaa asiakkaan suuntaan eli
yleensd suoramainontaa. Téllaiset sovellukset toimivatkin nykyisten CRM-
jarjestelmien osatoimintona. Tamidn myotd markkinointia palvelevat sovellukset
ovat kehittyneet tarjoamaan kokonaisvaltaisempaa jirjestelmad yritysten

tarpeisiin. (Berson ym. 2000, 42 - 51.)
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Asiakkuudenhallintaa toteutetaan CRM-jérjestelmin avulla. CRM-jérjestelma
toimii osana yrityksen sovellusarkkitehtuuria ja sen tarkoituksena on tukea
yrityksen asiakasprosessia asiakastietojen hallinnassa ja padtoksenteon
tukemisessa. Yrityksessd toteutettava kattava CRM-ratkaisu voidaan jakaa

kahteen eri osa-alueeseen: operatiiviseen ja analyyttiseen CRM:één.

CRM-sovellusratkaisun rakenne

ASTAK ASRAJAPINMAT JA

TAUSTAT OIMINMOT EANAYVAT
[ e e s s 1
I Tui.miful- ¥ hesti 3 imem Kawppapaikat | | +—* WEB
- | Eedjun hallinta .
I I
x i R —— Markkino inti o A SihlEpesi
! Tilawsten |
| Ehsinely I
: — v O ||

Lasttus | | |
I. I |. mhq‘h‘!lﬂ I i Puhelin
I e : -keskus I
2| Reskantra | | | :
I j : Huolte/ylipin | 1 langit
| : |

|

l

1
v | Tunnistaminen Segmentointi Permnointi 1/l Asalaskannattavess Asiakasuske llisuus
1
1

L T T T L L L L T E T T

—————— Operatiivinen CRM
=== Arialyvitisen CRM

KUVIO 3. CRM-sovellusratkaisun rakenne. (Kaskela 2005.)

Operatiivinen CRM sisiltdd kaikki jokapdivdisessd asiakastoiminnassa tarvittavat
toiminnot. Operatiivisen CRM:n avulla voidaan hoitaa esim. tilausten késittelyt,
laskutukset ja reskontra. Sen avulla pystytddn myos hallitsemaan yhtendiset
asiakastiedot. Operatiivinen CRM toimii asiakasrajapinnassa ja sen
kayttdjaryhmiin kuuluvat markkinointi, myynti, asiakaspalvelu seki huolto ja

ylldpito.
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Analyyttinen CRM taas kdyttdd operatiivisen CRM:n luomaa asiakastietovarastoa
hyodykseen. Sen perimméisend tarkoituksena on tuoda ja esittdd tarkeét
asiakastiedot suunnittelua ja paatoksentekoa varten. Sen avulla tunnistetaan
yrityksen asiakkaat, luodaan asiakassegmentit, kartoitetaan asiakaskannattavuutta
seki pystytddn radtiloimiin eri tuotteita ja palveluja segmenteittdin. Analyyttisen
CRM:n tuottamien tietojen avulla tuote- ja palvelukonsepteja voidaan kehittdi ja

asiakkuudenhallintaa viedd asiakasldhtéisempdidn suuntaan. (Kaskela 2005.)

CRM-prosessi

Three Perspectives on CRM

"CRM is a holistic "Focusing every asset to
strateqic approach to better connect with
managing relationships custormer needs and the

in order to create greater creation of eXxperiences
value for Shareholders.” Co relevant to each customer.”

\ :
H 1 Source: CusomerThink Online Sy
ormat | \
\ i ol ! March-fpnl 2007, Rapresantafve
L 'moluﬂf quotes from wuitein res porses.

!

B 0 o

*Managing informn ation about your custamers
acrss multiple channels 50 you have a more
complete picture of your interactions with them "

KUVIO 4. CRM-prosessin osa-alueet. (Thompson 2007.)

CRM-prosessi muodostuu kolmesta osa-alueesta, jotka kaikki ovat yhta tarkeita
onnistuneen CRM-toiminnan aikaansaamiseksi. Oheisen kuvion mukaisesti CRM
-prosessissa tirkeitid elementteji ovat yritys itse, yrityksen asiakkaat ja
asiakkuudenhallinta sekd kidytossa oleva tietojirjestelma. Menestyksekis ja
tuloksellinen asiakkuudenhallintaprosessi vaatii tuekseen kaikkien kolmen osa-

alueen onnistumisen.
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Yrityksen pitéisi pystyd hoitamaan seké olemassa olevia ettd uusia
asiakassuhteitaan riittivin monipuolisesti erilaisia vuorovaikutuskanavia
tehokkaasti hyodyntiden. Tami on mahdollista ainoastaan riittavilla ja
ajantasaisilla laitteistoilla, vilineilld ja osaavalla henkilstolla.
Tarkoituksenmukainen ja yrityksen toimintaa monipuolisesti ja riittdvin
syvillisesti tukeva ja kdytossi oleva tietojdrjestelmi mahdollistaa monien ja usein
uusien vuorovaikutus- ja markkinointikanavien kidyton asiakkuudenhallinnassa.
Useampien vaikutus- ja viestintdkanavien kdyttd mahdollistaa yritykselle
laajemman ja tarkemman kuvauksen asiakkaistaan ja siten myos paremman
palvelutuotannon. Asiakkuudenhallinta CRM-prosessissa on mahdollista vain,
mikili edelld selostetut osa-alueet on hoidettu asianmukaisella ja tuloksellisella

tavalla kuntoon yrityksessd. (Thompson 2007.)

Tietovaraston luominen

Yrityksen ensisijainen tehtivd CRM-ldhtoisessa ajattelussa on rakentaa
tietovarasto asiakkaista yrityksen kidyttoon. Tietovaraston rakentamiseen on
varattava riittdvasti aikaa ja resursseja, jotta tietovarastosta saadaan
mahdollisimman kattava. Onnistuneen tietovaraston rakentamisessa yrityksen on
kiinnitettdvi huomiota seuraaviin elementteihin:

e tietovaraston hyoty yritykselle

e talouden turvaaminen

tavoitteiden asettaminen

ldhtotilanteen médrittely yrityksessd
o tietojenkdésittelyn nykyisten ongelmien paikallistaminen

o tietoldhteiden tunnistaminen

teknologisten ratkaisujen médrittely.

Ensin yrityksen on mietittdvd, mitd hyotyé tietovarastosta on yritykselle ja
minkdélaista tietoa yritys pystyisi hyodyntdméén toiminnassaan. Yrityksen on
turvattava taloudellinen tilanteensa ja varmistettava, ettd tietovaraston
rakentaminen ei vaaranna yrityksen taloutta. Tietovaraston rakentaminen on

kokonaisvaltainen prosessi, joka vaatii yritykseltd yliméardisid resursseja.
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Yrityksen on médriteltidva selkeit tavoitteet prosessille. Yrityksen on mietittiv,
mitd tietovaraston rakentamisella halutaan saavuttaa ja miten siti tullaan
tulevaisuudessa kehittimiin. Tavoitteiden avulla yritys pystyy toimimaan
johdonmukaisesti ja tehokkaasti. Ennen prosessin aloittamista on méariteltiva
yrityksen ldhtotilanne. On selvitettivd, kuinka tyytyvdisid tyontekijét
tdménhetkiseen tiedonsaantiin ovat ja mitéd asiakastietoon liittyvid puutteita
lahtotilanteessa havaitaan. Yrityksen on paikallistettava kaikki mahdolliset
toiminnalliset ongelmat, jotka liittyvét tietojenkésittelyyn. Yrityksen on myos
tunnistettava mahdolliset tietolidhteet, jotka auttavat asiakastietojen kerddmisessi
ja sitd kautta tietovaraston rakentamisessa. Tdma vaihe on erittdin tirked sen
vuoksi, ettd kaikki potentiaaliset tietoldhteet on hyodynnettiva, jotta
kayttokelpoisen tiedon maira on riittdva toimivan tietovaraston rakentamiseksi.
Yrityksen teknologiset puitteet on oltava kunnossa, jotta tietovarasto voidaan
rakentaa jirkevisti. Lisdksi tietovarastoa pystytddn hyddyntdméin tehokkaammin,
kun yrityksen jdrjestelmaratkaisut ovat kunnossa. Kun yritykselld on kdytossdidn
riittdvén laaja tietovarasto, yrityksen on osattava muuttaa olemassa oleva tieto

hyodylliseen muotoon. (Swift 2001, 175 - 177.)

3.1.1 CRM-jérjestelmin kdyttoonoton strategiat

Ennen uuteen CRM-jédrjestelméin investointia kannattaa kriittisesti miettid
strategioita, joista organisaation pitiisi olla tietoinen ennen jirjestelméin

siirtymistd. Namd strategiat eritelldéin seuraavana:

Asiakaskohderyhmien rakentaminen

Yksi tdrkeimmistd strategioista on tunnistaa asiakaskohderyhmd, joka perustuu
olemassa olevaan liiketoimintamalliin ja yrityksen missioon. Tdmad tarkoittaa sitd,
ettd ennen kuin tehddéin padtoksid CRM:n kédyttoonotosta, organisaation tiytyy
saada paremmin hallintaansa erilaiset asiakastyypit, joita sen tulisi myohemmin
palvella. Yritysten tdytyy tunnistaa erilaiset vuorovaikutustyypit jokaisessa

asiakasryhmadssd, jotka luovat suurimman luottamuksen asiakkaiden keskuudessa
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sekd suurimman tuoton liiketoiminnalle. Kaikkein tirkeintd on 10ytdad soveltuvin

ja tehokkain jirjestelmé palvelemaan yrityksen asiakaskohderyhmaa.

Kanavaratkaisut

Toinen tdrkei strategia on yrityksen kanavaratkaisut. Yritysten tidytyy jatkuvasti
arvioida mahdollisia kanavia, joita ne voisivat kéyttaa liiketoiminnassa hyvéksi.
Télloin tdytyy péddttdd, mitd kanavia niiden pitdisi kdyttdd ja miten hyvin ne
kdyttavit valitsemiaan kanavia hyvéksi litketoiminnassaan. Téllaisten asioiden
tunnistaminen auttaa oikeanlaisen jdrjestelméaratkaisun 10ytdmisessd. Yrityksen on
kuitenkin jatkuvasti kehitettidva ja luotava uusia kanavastrategioita pysyikseen

kilpailussa mukana.

Tuotemerkin huomioiminen

Brandi eli tuotemerkki luo arvon yrityksen perimmaiselle tavoitteelle. Tami
tavoite tarkoittaa asiakkaiden kidyttdytymisen ymmaértdmistd sekd tunnistamista.
Brandi on muutakin kuin pelkki nimi, kuva tai iskulause. Se ei ole pelkistiin
yksinkertainen asiakkaan luoma mielikuva. Tuotemerkissid on kysymys kaikesta
siitd, miten asiakas ja yritys toimivat vuorovaikutuksessa keskenéén tuotteiden ja

palveluiden puitteissa.

CRM-sovellusten valinnat

Viimeinen askel organisaatiolle on mééritella tai valita vaihtoehdot, jotka ovat
kaikkein soveltuvimpia tukemaan kriittisid vuorovaikutustilanteita ja kanavia
kohderyhmien tavoittamiseksi. Uusi teknologia, CRM, pystyy avustamaan
organisaatioita saavuttamaan niiden kaikkein vaikeimmat padmairét eli saavuttaa
sekd ylldpitdd uskolliset asiakkuudet. Yritysten ottaessa kidyttoon CRM:n ja
mukauttaessaan sen tuomat mahdollisuudet liiketoimilleen sopiviksi, CRM pystyy
tuomaan merkittavid litkketaloudellisia etuja kyseisille investoinneille. (Nguyen,

Sherif & Newby 2007.)



27

CRM-jirjestelmiin kiyttoonoton riskitekijét

CRM-jarjestelmien kidyttoonotolle on néhtdvissd potentiaalisia riskitekijoitd, jotka
on otettava huomioon liiketoiminnassa. CRM-jarjestelmien kayttoonottoon
liittyvit riskitekijidt ovat myos yleensi erilaisia verrattuna muiden jéirjestelmien
kayttoonotolle. Riskitekijoitd ovat

® jirjestelmin kayttdjit

¢ muutosten nopeus

e organisaation intressit

¢ aikaisempien toimintatapojen soveltuvuus

¢ uudelleen tehtidvén tyon tarve

¢ rahoituksen epdselvyydet

® jirjestelmén soveltuvuus

e jirjestelmén tarkoituksen hdamértyminen

¢ jirjestelmdn mahdollisuuksien hyodyntdminen.

Testien mukaan myynnissé ja markkinoinnissa tydskentelevilld on muita
jarjestelmikéyttdjid enemmain taipumuksia siihen, etteivét he valttamittda muiden
jarjestelmikéyttdjien tavoin ole niin helposti valmiita antamaan tukeaan uudelle
projektille tai jirjestelmén kédyttoonotolle kuin muut organisaation henkiléryhmit.
CRM-jirjestelmit vaihtuvat muita yrityksen kiyttimii jirjestelmid nopeammin.
Siten CRM-jdrjestelmien kiyttdjilla on vihemmaén aikaa valmistautua ja sopeutua
uuteen jarjestelmddn. Néin kidyttoonoton vaikutukset ovat suuremmat verrattuna
muiden jarjestelmien kdyttdjiin. Uudelleen tehtdvin tyon tarve viittaa
kiytettdvissi oleviin jdrjestelmiin, joiden tulee mukautua uuteen CRM-
ympaéristoon. CRM-jérjestelmiin ei suostuta panostamaan yhtd voimakkaasti kuin
yrityksen muihin jéarjestelmiin. Vaarana on rahoituksen virheellinen arviointi,
miki johtuu arvostuksen puutteesta organisaatiossa CRM-jdrjestelmid kohtaan.
Organisaatiossa ei uskota jédrjestelmén tuovan yritykselle riittdvésti tuottoa
verrattuna siithen panostettavaan rahamaardin. Mikdli jarjestelmai ei palvele
yrityksen tarpeita, riskind on, etti siitd saatavat hyodyt menevit hukkaan ja
jarjestelmin kaytto hidastaa yrityksen toimintaa. Yritykselld pitdisi olla selked

kisitys jdrjestelmén roolista yrityksessi, jotta viltetdén jédrjestelmén kiyttoonoton
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alkuperdisen tarkoituksen hamirtyminen. Selkei riskitekija jarjestelmin
kdyttoonotossa on jirjestelmdn mahdollisuuksien puutteellinen hyddyntdminen.
Télloin yritys hukkaa resurssejaan jarjestelmaiin, joka ei tuo yritykselle lisdarvoa.

(Corner & Hinton 2002.)

3.1.2 CRM-jérjestelmin kdyttoonoton vaiheet

1. Suunnittelu

CRM-jirjestelmén kidyttoonotossa ensimmadinen kriittinen vaihe on suunnitella ja
miettid tarkasti yritykselle sopivimmat jirjestelmératkaisut ja tunnistaa tarpeet

ennen itse jarjestelmin sisddnajoa.

2. Tutkimus

Toisessa vaiheessa jarjestelmin sisdédnajossa on huomioitava organisaatioon
liittyvit tekijat. On tidrkedd ottaa huomioon organisaatiorakenne seki kulttuuri,
mahdolliset aiemmat jirjestelmait, tavarantoimittajat seki yhteistybkumppanit.
Tamin avulla saadaan selkei késitys yrityksen rakenteesta ja luonteesta, joka

auttaa CRM:één siirtymisessa.

3. Jarjestelméanalyysi

Kolmantena vaiheena on 16ydettivi tekijét, jotka ohjaavat jirjestelmén
tarkoituksenmukaisuuden 16ytdmisessa. Tekijoitd ovat asiakasyhteyksien
tunnistaminen, koska CRM perustuu asiakkaan ja myyjin viliseen yhteyteen.
Yhteys voi olla pelkéstidin jirjestelmén ja asiakkaan vilistd tai myyjin ja
asiakkaan vilistd jdrjestelmén tukemana. On siis tirkedi tietdd, minkéd tyyppisid
yhteyksid yritykselld on asiakkaisiinsa. Tarkeintd asiakkaan ja myyjin vilisessd
yhteydessi on se, ettd asiakkaalla on vapaus valita, miten hidn on yhteydessa

yritykseen. Niin ollen yritys ei voi pakottaa asiakkaitaan tiettyyn yhteystapaan.
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4. Jérjestelmén suunnittelu

Neljannessi vaiheessa aloitetaan itse jarjestelmin suunnittelu. Siind voidaan
kayttdd apuna ulkopuolista osaamista tai se voidaan myos toteuttaa yrityksen
henkil6ston voimin. Tdma pditds riippuu paljolti siitd, minkd tyyppisesti
jarjestelmistd on kysymys. Jirjestelmédn suunnittelu on hyvi toteuttaa aiempien
vaiheiden tietoja hyodyntamailla. Niin jirjestelméstd saadaan paras mahdollinen

hyoty irti.

5. Jirjestelmén toteutus

Viides vaihe on edellisen vaiheen suorittaminen. Tdma vaihe on usein hyvin
operatiivinen vaihe, mutta erittdin suuritdinen tehtdvi. Tami vaihe vaatii koko
organisaatiolta aikaa ja resursseja. Mikili toteutus hoidetaan yhteni laajana
kokonaisuutena, yrityksen on télldin todennikoisesti turvauduttava konsulttiapuun
jarjestelmin toteutuksessa. Nédin varmistetaan yrityksen kannalta mahdollisimman
sujuva jarjestelmidmuutos. Yhtendinen jirjestelmén toteutus mahdollistaa

tdysipainoisen jirjestelméin hyodyntdmisen heti kdyttoonoton jilkeen.

6. Jirjestelmén kaytto

Seuraavassa vaiheessa henkilostod koulutetaan ja opastetaan uuden jérjestelmén
kiytossd. Tama on erittdin kriittinen vaihe jarjestelmin hyodyntamisen kannalta.
On tirkedd, ettd henkilostd on kokonaisvaltaisesti mukana uuden jarjestelmén
kiyttoonotossa, jotta myohemmin ei jouduta ongelmiin sen kidytossda. Henkiloston
on ymmarrettdvi jarjestelmén tarkoitus ja kdytto, mikd parantaa myos koko
organisaation motivaatiota hyodyntaa jarjestelmii. Suurimmiksi ongelmiksi
jarjestelmin kdyttoonotossa koetaan juuri henkiloston vaikeudet kéayttdaa uutta
jarjestelmid. Yleisimpid ongelmia henkiloston kohdalla ovat seuraavat:

¢ Thmisilld on tiedollisia ongelmia sisédistdad dlykkaitd jarjestelmié.

¢ Thmiset eiviat ymmarrd uudesta jirjestelmaésti saatavaa hyotyad verrattuna

aiempiin kokemuksiin.

¢ Thmiset eivit pysty hallitsemaan suurta mééraa tietoa ja tuntemusta.
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¢ Thmiset turhautuvat teorioista, joita he eiviat ymmarra.
o Thmiset uskovat saavansa enemman tukea toisilta ihmisiltd kuin

jarjestelmasta paivittdisessa tyossa.

7. Ylldpito ja dokumentointi

Kun jérjestelmi on saatu yrityksessad toimimaan ja koko organisaation kayttoon,
on jarjestelmii ylldpidettivi jatkuvasti, jotta jirjestelmén tiedot pysyvit ajan
tasalla. Siten on tdrkedi etsid koko ajan uusia tapoja oppia asiakkaista enemmaén.
Koska markkinat ovat dynaamisia kokonaisuuksia, on tiarkedd ylldpitdd ja

dokumentoida asiakkaiden tietoja riittdvdn monipuolisesti.

8. Mukauttaminen

Koska yritys oppii koko ajan enemmin asiakkaista CRM-jérjestelmén avulla,
tilanne muuttuu koko ajan. Niin organisaation on mukauduttava asiakkaiden
muuttuviin tarpeisiin, jotta etua kilpailijoihin ndhden pystytdin ylldpitdmain.

(Bose 2002.)

3.1.3 Esimerkkejd CRM-jirjestelmin kédyttdonotosta

Autokauppa tarvitsee asiakkuudenhallintaa

Jyviskyldldinen O.K. Auto on ldhtenyt kehittimiidn Toyotalle CRM-jérjestelméaa
yhteisty0ssd maahantuojan ja muutaman muun autokaupan jdlleenmyyjéan kanssa.
Yli vuosi sitten perustetun projektitydoryhmén tavoitteena on selvittdd O.K. Auton
toimitusjohtaja Stahlbergin mukaan, mitd autokaupan asiakkaat haluavat, mita
mahdollisia hyotyjd CRM-jirjestelmén avulla on mahdollista saavuttaa ja myos,
miten rakennettava jarjestelma toimii yhdessd muiden myynnin jérjestelmien
kanssa. Stahlbergin mukaan myds interaktiivisuus on tarkedd, silld sen myoti
asiakkaan on mahdollista esim. pdivittdd omat tietonsa jirjestelméédn ja myos

antaa palautetta ja toiveita palvelun parantamiseksi. Liséksi tietysti myyntiin
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liittyvien ominaisuuksien toimivuus ja tarkoituksenmukaisuus ovat tarkeita
arvioinnin kohteita. Kriteerind on, ettd pitkilld aikavalilld kehitettdvista

jarjestelmistéd on saatava kaikki hyoty irti.

Toimitusjohtaja Stahlbergin ndkemyksen mukaan CRM-jdrjestelmien kehitys on
edennyt melko hitaasti yritysten keskuudessa. Ensimméiinen vaikeus uuden
jarjestelmin kayttoonotolle on ollut hinen mukaansa asiakasrekisterin ldpikdynti
ja oman myyntijarjestelmin pdivittaminen ajan tasalle. Téllaisen vanhan tiedon
perkaaminen ei kuitenkaan ole ollut esteend uuteen jirjestelmiin siirtymisessi,
vaikka sitd ei kannata hdnen mukaansa mydskéin aliarvioida. Uuden jérjestelmén
myoté tieto tallentuu myos Toyotan CRM-jérjestelméén, ja O.K. Auto kykenee
testaamaan jarjestelméd hyvin asiakasldhtoisesti. Stahlberg huomauttaa, etté
kokonaistoimivuuden kannalta on erittiin tirkedd, ettd tiedot siirtyvét
automaattisesti myynnin jirjestelmistéd asiakkuudenhallintaan. Siten mitédén tietoja
ei tarvitse syottdd kisin jarjestelmédn. Asiakkuudenhallinta puolestaan ohjaa
kokonaistoimintaa. Toisena ongelmana uuteen jirjestelméén siirryttdessi on
havaittu, etti tieto ei kulkeudu jérjestelmien vélilld siten, kuin alun perin on
suunniteltu. Kaiken kaikkiaan jédrjestelméprojektin aikana on ilmennyt useita
asioita, jotka eivét toimi siten, kuin on odotettu. Erilaiset toimimattomat kohdat

16ydetddn ja korjataan kohta kohdalta, toimitusjohtaja Stahlberg kertoo.

CRM-jirjestelmén odotetaan tulevaisuudessa tuovan myonteisid, erityisesti
asiakkaiden tyytyviisyyttd lisddvid ominaisuuksia. Esimerkiksi vastaisuudessa
asiakas kykenisi mahdollisesti Internetin vélitykselld seuraamaan tilaamansa
uuden auton reittid aina tehtaalta jdlleenmyyjélle, arvioi toimitusjohtaja Stahlberg.
Lisiksi tulevaisuudessa voidaan asiakastyytyviisyyttd lisitd kohdennetuilla ja
radtiloidyilld tarjouksilla. Asiakkaat myos haluavat, ettd heidédn asiakastietonsa
ovat ajan tasalla, jolloin he voivat péivittii itse omat tietonsa CRM-jirjestelméén.

(Siltala 2007.)
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Tietoteknitkka myynnin tukena asiakashallinnassa

Yritysten asiakasmédrien lisddntyessd my0Os niiden asiakkuudenhallinnan tarve
kasvaa koko ajan. Erilaisten yritysten asiakirjojen, sopimusten,
myyntineuvotteluissa sovittujen asioiden sekd asiakashistorian merkitys
liiketoiminnassa lisddntyy sen mukaan, mitd suurempi mééra henkildita
organisaatiossa niitd tietoja tarvitsee. Asiakkuudenhallinnan pddmaéérani onkin
olemassa olevien asiakkuuksien seki uusien asiakkaiden palvelussa.
Logistiikka-alalla toimiva HUB logistics tarjoaa lisdarvoa tuottavia
palveluratkaisuja yritysten toimitusketjuihin. Yrityksen asiakkuudenhallinnassa
kdytettiin ennen hyvin paljon erilaisia mappeja, mutta nykydin
asiakkuudenhallinnan toiminnot ja dokumentointi tapahtuu Internet-pohjaisen
CRM-jidrjestelmén avulla. Jirjestelmé on otettu yrityksessd kidyttoon
myyntijohtaja Kari Lehtisen mukaan vuonna 2003 14htokohtana tuhannen
yritysasiakkaan tietojen siirtiminen muotoon, jossa jokaisella yrityksen
myynnissa tai markkinoinnissa toimivalla henkil6lla olisi mahdollisuus saada
tarvitsemansa asiakastiedot kdyttoonsi riippumatta siitd, missi tyopisteessd hin
kulloinkin tyoskentelee. Lisédksi uutta CRM-jdrjestelmii kdytetddn yrityksen

uusasiakashankinnassa.

Keskeisinti on, ettd uuden jérjestelmin avulla saadaan aikaiseksi tuntuvia
toimintaa tehostavia muutoksia ja sitd kautta ajallisia sddstoji. Jarjestelmén
mahdollistava keskitetty asiakastietokanta mahdollistaa toiminnan tehostamisen
sekd nykyisten asiakkaiden seurannassa ettd niiden uushankinnassa. Jarjestelmén
avulla kaikki yrityksen asiakastiedot 10ytyvit Internet-pohjaisen yhteyden avulla

kaikille niitd tarvitseville tyontekijoille.

HUB logisticsin ulkoistamispalveluiden myynnisséd on tapahtunut Lehtisen
mukaan merkittdvia parannuksia. Ennen saattoi kestdd vuosia, ennen kuin
asiakasyrityksessi tehtiin pédatos ulkoistamisesta ja siten paistiin sopimukseen
kumppanista. Nykyédn kaikki yrityksen tarjoukset, sopimukset, kontaktit
asiakkaisiin ja myos tapahtumissa mukana olevat henkilot ovat helposti kaikkien
16ydettavissd useiden vuosien jidlkeenkin. Ohjelmiston kdyttoonotto kaikkine

kokeilujaksoineen kesti kaiken kaikkiaan ainoastaan kolme kuukautta. Lisiksi
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kiyttoonottovaiheessa ei tarvittu huomattavia henkildstoresursseja. Yrityksessd
CRM-jirjestelmin kiyttd perustuukin vuokrausperiaatteeseen, jolloin ohjelmistoa
ei tarvitse ostaa omaksi, vaan se toimii verkon yli palveluntarjoajan jirjestelméni

eli sovellusvuokrausratkaisuna. (Elsild 2007.)

3.2 Asiakkuudenhallintajdrjestelmit

3.2.1 Integroidut eli yhdistetyt jdrjestelmét

Teknologian nopea kehittyminen on mahdollistanut yritysten eri tietoteknisten
jarjestelmien yhdentymisen siten, ettd esim. asiakkuudenhallinnan ja
taloushallinnon jéirjestelmid on integroitu eli yhdistetty keskenéén yrityksen
tarpeita paremmin huomioivaksi kokonaisuudeksi. Tietotekniikan kehittymisen
my6téd yhdisteltyjen jarjestelmien kédytto on siten yleistynyt melko nopeasti liike-
elamissd. Tamédn myotd eri jirjestelmien toimintoja pystytddn hyodyntiméin

tehokkaammin kokonaisvaltaisessa litketoiminnassa.

ASIAKKAAT

Asiakas-
palvelu-
pisteet

Asiakaspalvelun Markkinoinnin
jarjestelmdat jarjestelmat

Myynnin
jarjestelmat
@ Integrointi

KUVIO 5. Asiakkuudenhallinnan operatiiviset jarjestelmit ja kanavavaihtoehdot.

(Méntyneva 2001.)

Puhelin/
Call center

Mobiili-
yhteydet
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Kuvion mukaisesti integroidut operatiiviset jirjestelmit jaectaan kolmeen
ryhméén: asiakaspalvelun, myynnin sekid markkinoinnin jérjestelmiin. Naistd
kaikkein nopeimmin kasvava sovellusalue asiakkuudenhallinnassa ovat myyntiin
liittyvit jarjestelmait. Asiakasrajapinnan jarjestelmat tukevat ja tehostavat
yrityksen myynnin vaiheittaista etenemistd. Myyntihenkildston olisi annettava
tarpeeksi tietoa muille organisaation henkildille myynnin odotuksista ja
tulevaisuuden nidkymisté. Integroitujen myyntijirjestelmien avulla tiedon tehokas
levittyminen ja yhtédldinen saatavuus organisaation eri osastojen ja tyotekijoiden

kesken on mahdollista.

Asiakaspalvelussa kiytettdvien jarjestelmien tarkoituksena on varmistaa palvelun
taso asiakkaille pdin hyodyntdmalld tietotekniikan tuomia mahdollisuuksia.
Tillaisen jdrjestelmén avulla asiakas voi esim. tehdid palvelupyyntdjd sdhkoisesti

tal seurata tilaustensa etenemista.

Markkinointiin kytkeytyvien jirjestelmien avulla yritys kykenee tunnistamaan
paremmin asiakkaansa seki toteuttamaan ja johtamaan kampanjoitaan ja
telemarkkinointiaan tehokkaammin. Massamarkkinoinnin avulla yritys kykenee
ensin kustannustehokkaasti l1ihestyméén asiakkaitaan, jonka jilkeen
yksilomarkkinoinnin keinoin jo saavutettua asiakassuhdetta voidaan ylldpitdi ja

kehittdd tehokkaasti. (Mantyneva 2001, 58 - 69.)

Pienet CRM-tuotteet ovat melko edullisia ja ne on helppo ottaa kdyttoon. Edulliset
CRM-ohjelmistot ovat usein kuitenkin melko yksipuolisia ja heikosti
radataloitavissd yritysten erilaisiin tarpeisiin ja sopivat usein ainoastaan pienten
yritysten kdyttoon. Laajemmat, integroidut tuotteet ovat suhteellisen helppoja
sovittaa my0s suurten yritysten vaativiin tarpeisiin usean kuukauden mittaisten
kayttoonottoprojektien aikana. Integroitujen tuotteiden huonona puolena on niiden
kalleus. Monet ohjelmistotalot ja integroitujen tuotteiden toimittajat tarjoavat
asiakkailleen myos tdysin asiakaskohtaisesti radtidloityjd kokonaisvaltaisia
liikketoimintaprosessien ja tietojdrjestelmien kehityspalveluita, joissa asiakkuuden
hallinta on keskeisesséd osassa. Nama palvelut mahdollistavat

asiakkuudenhallinnasta saatavien hyotyjen saavuttamisen laaja-alaisesti, mutta
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tallaiset palvelut ovat usein vain suurimpien yritysten kaytettdvissa kalleutensa

takia.

Asiakasldhtoistd toimintamallia tukevan jirjestelmén hankinta on aina yritykselle
suuri investointi, joten varaa epdaonnistumisille ei oikeastaan ole. Kustannuksia
syntyy varsinaisten ohjelmistojen lisiksi laitteistoista, implementointi eli
kayttoonottokuluista, sisdisistd kehityskustannuksista, ja tukikustannuksista.
Ohjelmistoratkaisuissa on kiinnitettavd huomiota erityisesti prosessildhtoisyyteen
ja helppokiyttdisyyteen. Valitun ohjelmiston tulisi olla arkkitehtuuriltaan avoin,
modulaarinen, skaalautuva ja integroitavissa yrityksen muihin sovelluksiin. Ennen
valintaa on tirke&dd kartoittaa myo0s jarjestelmid jo hyddyntdvien organisaatioiden

niistd saamia kokemuksia. (CRM-jirjestelma 2007.)

Integroitujen jdrjestelmien avulla yritysten on mahdollista saada entistid selkedmpi
kuva omien asiakkuuksiensa kehityksestd, niiden rakenteista seké asiakkaiden
mielenkiinnon kohteista eri asiakaspalvelutilanteissa. Perinteisissd sovelluksissa
keskitytddn yleensd asiakkaiden ostohistorian hallintaan ja rahan liitkkumiseen,
mutta ne eivit anna operatiivisten toimintojen puuttuessa riittdvii tyokaluja
asiakaspalvelutilanteiden hoitamiseen tdysipainoisesti. Téllaisten ohjelmistojen
tarkoituksena on siten ainoastaan tuotteiden myynti ja ostojen tilastointi, ei

asiakkuuksien kehittiminen. (Storbacka & Lehtinen 1997, 146, 148.)

CRM-jarjestelmien yhdentymistéd vastustetaan, koska CRM-jérjestelmin
kdyttoonotto saattaa kirsid yrityksen henkiloston vastustuksesta. Toinen tekijd on
ulkoinen, jolloin asiakkaat pelkddvit oman yksityisyytensd puolesta. CRM-

jarjestelmi vaatii tarkkaa asiakastiedon luottamuksellista hallintaa. (Berson ym.

2000, 42 - 51.)
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3.2.2 Verkkopohjaiset jirjestelmét

Yritysten nykyiset liiketoiminnassa kiytettdvit ohjelmistot tulevat muuttumaan
jatkossa fyysisistd tuotteista verkossa tarjottaviksi ohjelmistopalveluiksi.
Ohjelmistojen palvelukonsepti (Software-as-a-Service, SaaS) vapauttaa asiakkaan
yrityksen tietotekniikan ylldpidosta ja joustaa liiketoiminnan tarpeiden mukaisesti.
SaaS-mallissa ideana on, etti ohjelmiston omistaa ulkopuolinen palveluntarjoaja
eiki siis itse kiyttidjdorganisaatio. Kédyttdja maksaa esim. kuukausittaisen
veloituksen palveluntarjoajalle, jolla kdyttdjd saa verkon kautta hyodyntid
tarvitsemiaan ohjelmistoja. Samankaltaisia sovelluksia on ollut jo aiemminkin
ASP-mallina (Application Service Provisioning), mutta SaaS eroaa aiemmasta
siind, ettd palveluntarjoaja myo0s itse kehittdi tarjottavaa palvelua. SaaS
ohjelmistojen voimakkaan yleistymisen on mahdollistanut tietoturvan
luottamuksen parantuminen ja edullisuus sekd yhteysnopeuksien

kaksinkertaistuminen joka toinen vuosi. (Ohjelmistot siirtyvit verkkoon 2007.)

Erilaiset arviot tulevaisuuden jdrjestelmératkaisuista viittaavat vahvasti siihen, ettd
verkkopohjaisia jarjestelmid tullaan hyodyntdméén tulevaisuudessa monessa
yrityksessd. Brittildinen tutkimuslaitos Social Issues Research Centre esittidd, ettd
verkon kautta kiytettdvat ohjelmistot korvaavat vuoteen 2020 mennessi
paikallisesti asennetut yritysohjelmistot. Tutkimuslaitoksen mukaan palveluna
myytéavistd sovelluksista tulee standardi vuoteen 2020 mennessad. SIRC-
tutkimuslaitoksen tohtori Peter Marsh toteaa, ettd télld hetkelld yleisin
verkkopohjainen jérjestelmératkaisu SaaS sisdltdd 1dhinnd
asiakkuudenhallintaratkaisuja, mutta tulevaisuudessa kdytossi tulee olemaan
kaikkia mahdollisia ratkaisuja aina jakeluketjun hallinnasta toiminnanohjaukseen
ja muihin yrityksen kriittisiin toimintoihin. SIRC on itsendinen Oxfordissa
toimiva tutkimuslaitos. Tulokset ilmeneviit sen Rackspace Managed Hostingille

tekemiistid Life online: The Web 2020 -tutkimuksesta. (Junkkaala 2007.)
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3.2.3 Asiakastietojen késittely CRM-jirjestelmien avulla

CRM on tietojirjestelmi, joka jéljittdd asiakkaan vuorovaikutustilanteita yrityksen
kanssa ja mahdollistaa tyontekijoiden vilittomén tiedonsaannin asiakkaidensa
menneisyydestd sekd nykyisestd myynnin kehityksesti tai palveluiden tiedoista,
myynnin kannalta merkittdvista tiedoista tai ratkaisemattomista
ongelmapuheluista. CRM-jirjestelma sdiloo kaiken tiedon asiakkaista
tietokantaan. Kaikki tieto, kuten asiakkaiden nimet, mitd he ovat ostaneet ja mitd
ongelmia heiddn ostamiensa hyodykkeiden osalta on ilmennyt, sdilotdiin CRM-
tietokantaan. Jirjestelma ei ainoastaan kéyta tété tietoa raporttien tuottamiseen,
vaan kykenee my0s tuottamaan kriittistd tietoa, jonka avulla myyntid,
markkinointia ja asiakaspalvelua on mahdollista hallita ja jonka myotd voidaan
tuottaa parempaa ja nopeampaa palvelua vastaamaan paremmin asiakkaiden

tarpeita. (Berson ym. 2000, 42 - 51.)

Asiakaspalvelijan tulisi saada mahdollisimman laaja ja tarkka kuvaus asiakkaasta,
jolloin kaikki asiakkaan palvelemiseen tarvittava tieto tulisi olla saatavilla
mahdollisimman nopeasti. Jos ainoastaan osa asiakasta koskevista tiedoista on
kiytettdvissd, vuorovaikutustilanne jdi yleensi puutteelliseksi asiakassuhteeseen
liittyvén tilannekartoituksen ja mahdollisen lisdmyyntipotentiaalin arvioinnin
osalta. Asiakkaista saatava tdysimddrdinen tiedon hyodyntdminen vaatii jatkuvaa
jarjestelmin kehittamistd asiakaspalveluldhtoisesti. Yrityksen tdytyy myos
saannollisesti arvioida eri asiakkaiden osalta, minkilaista tietoa asiakkuuksista
tarvitaan eri vuorovaikutustilanteissa, kuka tarvitsee téllaista tietoa, missi
muodossa ja milloin sekid mistd mahdollinen tieto on saatavissa. Tdmén johdosta
kyetddn arvioimaan nykyisen jirjestelmén riittavyys asiakassuhteiden
hoitamisessa. Liséksi kyetddn arvioimaan mitd mahdollisia muutoksia nykyinen
jarjestelmi vaatii ja miten muutokset ovat toteutettavissa, jotta eteen tulevat
vuorovaikutustilanteet voidaan hoitaa mahdollisimman tehokkaasti ja
tuloksellisesti. Kehitettidessa jarjestelmid yrityksen tarpeisiin tulisi muistaa, etti
myo0s asiakkaat itse saattavat kdyttdd yrityksen asiakastietovarantoa hyvékseen.
Télloin asiakas saattaa olla yhteydessd yritykseen ja omiin asiakastiedostoihinsa
erilaisten tietojdrjestelmien, kuten Internetin, avulla. Timén vuoksi

tietojarjestelmien suunnittelussa tulisi miettid asiakkaan kannalta, miti tietoa
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asiakkaalle voidaan antaa yrityksen asiakastietokannasta ja miten asiakas
mahdollisesti tulee saamiaan tietoja hyddyntdméédn vuorovaikutustilanteissa.

(Polldnen 1999, 152 - 154.)

3.2.4 CRM-jdrjestelmien hyddyntdminen asiakassuhteissa

Asiakassuhteisiin liittyvd datan lisdé@ntyminen on yrityksille haaste ja
mahdollisuus. Tiedon hyodyntdminen ja ymmartdminen tehokkaasti jarjestelmien
avulla avaa uusia mahdollisuuksia tehostaa asiakassuhteita. Kun yritys saa
lisddntyneesti tiedosta muodostettua hyddyllisti ja kdyttokelpoista tietoa
asiakassuhdetta ajatellen, voidaan sitd kutsua asiakastietimykseksi.
Asiakastietaimyksen avulla yritykselld on mahdollisuus luoda toimivia ja
tehokkaita asiakastavoitteita ja -strategioita. Asiakkuudenhallinta ja
asiakastietdmys ovat tekijoitd, jotka tulee huomioida aina, kun yrityksen

toimintoja arvioidaan ja kehitetdan.

CRM-jarjestelmin tehokkuuteen yrityksessa vaikuttaa ensisijaisesti jarjestelmén
kokonaisvaltainen hyddyntdminen. Jarjestelma on vain tyokalu, joka itsessdén ei
tuo yritykselle tuottoa, vaan suurimmat hyodyt saavutetaan jirjestelmén
johdonmukaisesta hyodyntdmisesti pitkélld aikavililld. Jos yritys ostaa kidyttoonsa
kalliin asiakkuudenhallintajirjestelmén, joka ei palvele kokonaisvaltaisesti
yrityksen etua, tai jos yritys el itse osaa hyodyntii tdysipainoisesti hankkimaansa
jarjestelmaid, jadvat siitd saatavat hyddyt hyvin pieniksi. Jarjestelmid on
pystyttavd hyddyntdméin organisaatioissa koko asiakkuuden elinkaaren ajan.

(Jarvinen 2003.)

Yrityksen palveluksessa toimivat tyontekijét saattavat kokea asiakastiedon
kirjaamisen jdrjestelméin ylimiirdisend tyond, eiki CRM-jirjestelmiin arvoa siten
ymmiarretd henkiloston keskuudessa. Kaikkea tietoa asiakkaasta ei kuitenkaan ole
tarkoituksenmukaista kirjata ylos, vaan ainoastaan palvelutason parantamiseksi
tarvittava tieto. Asiakaspalvelussa tyoskentelevien olisikin opittava omissa

toimissaan asiakasturvallisuuden merkitys. Yrityksen tulee tuntea asiakkaansa ja
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tdmédn myotd asiakkaan tarpeet sekd suhteen ylldpitamiseksi tarvittavat
liiketoiminnalliset prosessit. Asiakkaasta olisi my0s saatava riittdvésti tietoa
jarjestelmaiin, jotta yritys kykenee tarjoamaan asiakkaalle mahdollisimman
tarkasti kohdennettua palvelua. Yrityksen tulee toimia kriittisesti voidakseen
kehittdd omia asiakkuuksiaan parhaalla tavalla. Télloin tulee miettid, mité tietoja
keritidin asiakkuudesta ja miksi, miten téti tietoa voidaan jalostaa ja hyddyntid
jokaisessa kanavassa, mité tietoja asiakkuudesta voidaan keritd esimerkiksi
palvelukeskuksista sekd miten puhelinpalvelukeskuksessa kerittyi tietamysta
asiakkaasta voidaan kayttid sihkoisen palvelun profiloimisessa. Téllaisten
haasteiden voittaminen edellyttii yrityksen kdytossid olevien tietojirjestelmien

muuttamista tuotantokeskeisyydesti asiakaskeskeisiksi.

CRM-jirjestelmit kykenevit tarjoamaan yritykselle kokonaisvaltaiset
markKkinointiratkaisut, silld niiden avulla on mahdollista mitata erilaisista
kampanjoista saatuja tuloksia pelkkien kampanjoiden suunnittelun ja toteutuksen
lisdksi. Tdméan myotd voidaan olla selvillda markkinointitoimien tehokkuudesta eri
ajanjaksoilla, jolloin tulevia markkinointitoimia voidaan myos kehittdd. CRM-
jarjestelmien myotd myos erilaisten kokeiden antamat tulokset saadaan
ymmarrettdvimpaidn muotoon, jolloin saadaan laadukkaampaa palautetta siité,
mitkd markkinointitoimet ovat toimivia ja mitki taas eivét ole ja minké vuoksi.

(Berson ym. 2000, 42 - 51.)

Tietoteknisten laitteiden ja sovellusten kehittyminen on luonut yrityksille uusia
markkinointikanavia, joita voidaan hyodyntdé tarjottaessa tuotteita tai palveluita
asiakkaille. Asiakas odottaa hin yhéa yksilollisempéa palvelua myyjéalta.
Henkilokohtaisessa myyntitydssd asiakkaalle on koiduttava mahdollisimman suuri
hyéty ja arvon tuotto, jota asiakas ei saa muita ostokanavia hyddyntdmaélli ja joita
myyntid tekeva yritys ei kykene muilla tavoin tuottamaan. Mikdli tissa ei
onnistuta, myyjén tyotd ldhdetddn usein korvaamaan juuri teknisten ratkaisujen
avulla, jotka ovat myyjaa kustannustehokkaampia. Erilaisia tietoteknisid
sovelluksia hyodyntdmaélld asiakkaalla on mahdollisuus kilpailuttaa haluamiaan
tuotteita tai palveluita sekd hakea niihin liittyvia vertailutietoja paéatostensi tueksi.

(Alanen, Milkiad & Sell 2005, 23 - 24.)
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3.3 SaaS - asiakkuudenhallinnan tulevaisuuden kehityssuunta

SaaS-jarjestelmit (Software as a Service) ovat tehneet viime vuosina vahvasti
tuloaan jirjestelmdmarkkinoille. Yritysmaailmassa ei vield ole kuitenkaan
ymmidrretty tdysin Internet-pohjaisten ohjelmistojen tuomia hyotyja ja
mahdollisuuksia, minkéd vuoksi SaaS-jdrjestelmien osuus yritysohjelmistojen
markkinoista on vield hyvin vaatimatonta. Tdmén vuoksi SaaS-ohjelmistot eiviit

ole kyenneet syrjayttdmédn yritysten kiytdssd olevia perinteisid ohjelmistoja.

Yhdisteltyjen jirjestelmien tarve tulee kasvamaan yhi voimakkaammin yritysten
keskuudessa. Nykyisten toimintamallien aiheuttamat jéarjestelmien tyhjikdynnin
minimointi, turhien tydvaiheiden karsiminen sek erilaisten jédrjestelmien
ylldpidosta aiheutuva kustannusten nousu tulevat myos kasvamaan
tulevaisuudessa, ennen kuin suuret yritykset tuovat omat SaaS-perusteiset
jarjestelminsd markkinoille ja sen myotd yhd useamman yrityksen kdyttoon. SaaS
-jarjestelmien kiyttdonoton ja ylldpidon on havaittu olevan huomattavasti
nopeampaa, edullisempaa ja helpompaa kuin perinteisten ohjelmistojen. Siten
SaaS-ohjelmistoja voidaankin suositella yritysten seuraavan sukupolven

sovelluksiksi. (Knorr 2006.)

Monet Pk-yritykset ja suuremmatkin konsernit ovat ottaneet omissa strategisissa
ratkaisuissaan huomioon sovellusvuokrauksen kiyttimisen tulevaisuudessa.
Ihmisten lisddntynyt tietoisuus ja kdyttdjien positiiviset kokemukset ovat
vahvistaneet verkkopohjaisten ohjelmien mahdollisuuksia korvata perinteiset
integroidut ratkaisut. Kiihtyvi kilpailu saa aikaan sen, etti jatkossa SaaS-
jarjestelmit monipuolistuvat ja pystyvit tdyttdméaan vaativimpienkin kayttdjien
tarpeet entistd paremmin. Tdménhetkisten ennusteiden valossa on hyvinkin
mahdollista, ettd niin tulisi myos kdymaéédn. SaaS -jérjestelmiin liittyvid riskejd ja
rajoitteita ei sovi kuitenkaan unohtaa. SaaS-jirjestelmit tuovat riskikenttddan
tdysin uuden aspektin, verkon ldpi operoinnin. Kun toimitaan maailmanlaajuisessa
verkossa, siind on aina omat vaaransa. Erilaiset tietomurrot tai ulkopuolisista
tekijoistd johtuva jirjestelmén kaatuminen ovat verkon lidpi kiytettdvissi

vuokrattavassa sovelluksessa otettava huomioon. Tistd johtuen monet yritykset
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ovat jirjestelmiin liittyen vield hyvin epdileviisid. Kuitenkin kaikkiin
jarjestelmiratkaisuihin sisdltyy tiettyjd riskeji, jotka kdyttdjin on hyvéksyttiva.
Niitd epdilyksid vastaan jarjestelmikehittdjit ovat valmiita tekemééin

sovelluksista entistd luotettavampia. (Kolehmainen 2005.)

3.3.1 SaaS-jdrjestelmien edut yritystoiminnassa

Organisaation kokonaisuudessaan kattavan yhden jarjestelmin kidyttiminen
useiden rinnakkaisten ja yleensd myos yhteen sopimattomien jirjestelmien sijaan
vihentdd huomattavasti koko organisaation henkiloston tyomairid ja lisda
henkil6ston tuottavuutta. SaaS-perusteisen ohjelmiston kiyttoonoton myoti yritys
kykenee vilttyméddn muiden tarpeettomiksi tulleiden jirjestelmien aiheuttamilta
turhilta ylldpitokustannuksilta. SaaS-pohjaisten jarjestelmien kidyttiminen on
havaittu olevan jopa 4-5 kertaa edullisempaa perinteisiin rinnakkaisiin
jarjestelmiin verrattuna, silld Internet -pohjaisen ohjelmiston kéyttdminen ei
edellytid kalliin IT-tukihenkiloston palkkaamista ja kdyttamista.

Perinteisistd ohjelmistoista poiketen SaaS-ohjelmiston kdyttdmiselld yritys voi
saavuttaa uusien ohjelmistojen tuomat hyodyt vilittomisti, ja tdlloin yritys myods
vilttyy turhilta ohjelmistojen ja palvelinjérjestelmien asennuksilta, pdivityksilta,
testauksilta, kiyttoonotoilta ja tukitoiminnoilta kokonaan. Siten SaaS-pohjaisen
ohjelmiston kdyttoonottoaika on hyvin pieni ja yritys kykenee saavuttamaan

pitkdlld aikavélilld huomattavia sddstojd litketoiminnassaan.

SaaS-jdrjestelmin kiytostd yritys maksaa vain kuukausittaista tai vuosittaista
maksua ohjelmiston ylldpitdjille. Kuukausittainen tai vuosittainen maksu on
helpompaa suorittaa kuin yhdelld kerralla maksettava investointi kokonaiseen
uuteen jarjestelmiin. SaaS-jirjestelmdmaksut voivat perustua myos
kiyttdasteeseen, jolloin yritys maksaa ainoastaan jirjestelmin todellisesta
kiytostd eikd sen tyhjakdynnistd. Talloin jarjestelméddn voidaan helposti lisdtd tai
poistaa tileji siten, kuin yrityksen oma tilanne vaatii sen sijaan, ettd yritys joutuisi

sitoutumaan monien eri tilien kéyttdjdksi ja maksajaksi pitkélld aikavililla.
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SaaS-ohjelmiston asiakkaana yrityksesti tulee samalla tietynlaisen yhteison jdsen.
Palveluympiristossd yritysasiakkaiden ja ohjelmistotuottajien vilille muodostuu
hyvin yksilollinen asiakassuhde, joka on huomattavasti yksilollisempi kuin
perinteisten ohjelmistojen tuottajien ja niiden asiakkaiden vilisten
asiakassuhteiden on aikaisemmin havaittu olevan. Tillaisen asiakkuuden myoti
SaaS-ohjelmistoja tuottavat yritykset voivat valvoa aktiivisesti asiakkaidensa
ohjelmiston kdyttotapoja ja myos asiakkaat mittaavat helpommin itsedin
vertaisiinsa ohjelmiston kéyttédjiin. Tdmidn myotd ohjelmistotuottajat kykenevét
kehittdméain ohjelmistojaan yhd paremmin asiakkaita palvelevaan suuntaan.
Tilloin ohjelmiston kdytettidvyys, suorituskyky seki toiminnallisuus paranevat
entisestddn. Lisdksi teknisen tuen saaminen helpottuu mahdollisten ongelmien
ilmetessd, minkd ansiosta asiakkaat tulevat saamaan yhid nopeampaa ja parempaa

palvelua. (Five Benefits of Software as a Service 2007.)

3.3.2 Salesforce-asiakkuudenhallintajirjestelma

Yhdysvaltalaista ohjelmistopalveluja tarjoavaa Salesforce.comia voidaan pitdd
tdnd pdivdand SaaS-jarjestelmien standardien médrittelijanid. Vuoden 2006
viimeiselld vuosineljdannekselld yrityksen asiakasmédrd nousi 399 000:een, mika
kertoo erittdin voimakkaasti kasvavasta yrityksestd. Salesforcen tarjoama
ohjelmistoympiristé on yritysmaailmassa vield melko uusi, mutta
mielenkiintoinen. Uudenlaisen ohjelmistoalustan myoti yritys kykenee
tarjoamaan asiakkailleen ylldpidetyn toimintatilan asiakkuudenhallintaan seké
ympériston, jossa voidaan jakaa myds muita Salesforce.com-perusteisia

ohjelmistoja.
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KUVIO 6. Salesforce-verkkosovelluksen nikymai. (Sinkkonen 2007.)

Salesforce on siis verkkopohjainen asiakkuudenhallintajirjestelma, joka

mahdollistaa ohjelmistojen vuokraamisen yrityksen kdyttoon.

Salesforce SWOT
Vahvuudet Heikkoudet
o radtaloitivyys ¢ ulkopuolinen
e kiytettivyys jarjestelméhallinto
® suomenkielinen ¢ uusi sovellus, ei pitkin

e edullisuus
e keveys

® oma maaorganisaatio

aikavilin kokemuksia

Suomessa
Mahdollisuudet Uhat
® jirjestelmén laajentaminen ® tietoturva verkossa
¢ kokonaisvaltainen hyodyntdminen e virukset
¢ kustannustehokkuuden e kasvava riippuvuus
parantaminen verkkoyhteyksistd sekd

luottamuksellisuus
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Vahvuudet

Salesforcen ehkd merkittdvin vahvuus on jarjestelmén raataloitdvyys. Ohjelmistoa
on mahdollista raitidloida yrityskohtaisesti, ja erilaisia méarityksid pystytdan
lisddmaiin sovelluksen kédyttoonotossa ja sen jilkeen. Niin jirjestelmésti saadaan
yrityksen kannalta paras mahdollinen hyoty irti. Toinen selked vahvuus on
jarjestelmin kaytettavyys ja helppo opittavuus. Jarjestelmi on tehty nimenomaan
mahdollisimman helpoksi oppia ja kdyttdd. Niin ollen ei tarvita esim. kallista
konsulttiapua opastamaan ja kouluttamaan jirjestelmén kiytossd. Salesforcen
valikot ovat selkeitd ja kdyttoliittyma helposti ldhestyttiva. Kiytettdvyys onkin
monelle yritykselle erittdin tdrked kriteeri jarjestelméi hankittaessa. Helmikuussa
2007 jarjestelma lokalisoitiin suomen kielelle, miké heréttdd varmasti monen
uuden potentiaalisen asiakkaan mielenkiinnon. Vahvuuksiin lukeutuu myos
sovelluksen edullisuus. Asiakas ei maksa itse jirjestelméstd mitiéin, vaan sen
kaytostd. Jarjestelmén kidytostd maksetaan ndin ollen vuokraa
kuukausimaksuperiaatteella. Kustannuksia ei siis mene kokonaisen jirjestelmén
hankkimiseen ja kidynnistdmiseen. Téstd johtuen jdrjestelméin hankkiminen
yrityksen kdyttoon on erittdin kevyt prosessi, eikd se vaadi suuria
toimintasuunnitelmia tai resursseja yritykseltd. Taméa antaa monelle pienelle ja

keskisuurelle yritykselle mahdollisuuden jirjestelmén hankkimiseen.

Heikkoudet

Jarjestelméa on ollut markkinoilla vasta muutaman vuoden, joten puhutaan ldhes
uudesta jdrjestelméaratkaisusta. Niin ollen jirjestelméstd ei ole pitkédn aikavélin
kokemuksia, joten ei voida sanoa, mika tilanne jirjestelmén kohdalla on esim.
kymmenen vuoden pédstid. Tamé aiheuttaa epdvarmuutta jarjestelmén

pitkdaikaisesta luotettavuudesta.
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Mahdollisuudet

Salesforcen mahdollisuuksiin kuuluu jirjestelmén sisidltamit ominaisuudet, joita
jatkossa voitaisiin hyodyntdd kokonaisvaltaisemmin. Jarjestelma on vield niin
uusi, ettd esim. verkon ldpi toimintaa ja rdétiloitdvyyttd ei vield hyodynnetd
tdydelld teholla. Jirjestelmén kédyttoastetta pystytdén siis parantamaan. Yksi
mahdollisuus on my®ds, ettd jarjestelméan hyodyntdmistd laajennettaisiin
asiakkuudenhallinnan lisdksi muihin yrityksen toimintoihin. Ndin puhuttaisiin
kokonaisesta toiminnanohjausjérjestelmaistd ja siten ei tarvittaisi kuin yksi

sovellus kattamaan koko liiketoiminnan.

Uhat

Yksi merkittdvimmistéd uhkista Salesforcen kohdalla on tietoturva. Verkossa
operointi herittdd aina keskustelua siitd, onko tietoturva riittavad yrityksen
luottamuksellisten ja salaisten tietojen késittelyyn. Aina on olemassa riski
ulkopuolisen hakkerin tai viruksen hyokkédykseen, kun toimitaan vapaassa ja
maailmanlaajuisessa verkossa. Lisiksi jdrjestelmin hankkiminen aiheuttaa sen,
ettd riippuvuus verkkoyhteyksistd kasvaa ja verkon kaatuminen ja erilaiset
yhteysongelmat ovat vield tdnidkin pdivana arkipaivaa. Uhkaksi voidaan kokea

my0s se, voiko ulkopuolisen jérjestelmihallinnon valvontaan luottaa.

Sovellusvuokraus on télld hetkelld vield melko vieras kisite Suomessa.
Salesforcen Zetterstrom toteaa, ettd SaaS ei ole vield yhtd hyvéksytty Euroopassa
kuin Yhdysvalloissa, mutta tilanne muuttuu nopeasti. Hinen mukaansa
Salesforcen suurin asiakas Suomessa on KONE Oyj, jolla on noin 2 000 kéyttdjad

jarjestelmissd. (Méntyld 2007.)
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Maaorganisaatio Suomeen ja sovellusten suomenkieliset versiot saataville

Internetpohjaiseen asiakkuudenhallintaan erikoistunut Salesforce.com perustaa
Suomeen oman maaorganisaation ja julkistaa samalla suomenkieliset versiot
ohjelmistaan. Yhdysvaltalainen Salesforce.com on ohjelmistotydkaluja tarjoava
yritys, jonka tarjoamia tuotteita ovat myynti-, markkinointi-, asiakastuki- ja
kumppanuustietojen hallintaan ja kisittelyyn liittyvit ohjelmistot.
Suomalaisyhtidisti yrityksen asiakaskuntaan kuuluvat mm. KONE Oyj, Stonesoft
Oyj ja Digium Oy. Maaorganisaation perustaminen Suomeen ja sovellusten
muuttaminen suomen kielelle auttaa yrityksen Pohjois-Euroopan johtaja Johan
Zetterstromin mukaan Salesforce.comia toimimaan paremmin ja tehokkaammin

Suomen ohjelmistomarkkinoilla.

Yrityksen tuottamat sovellukset ovat tdysin internetpohjaisia, joten asiakkaiden ei
erikseen tarvitse ostaa tai asentaa uusia ohjelmistoja omiin tietojéarjestelmiinsi,
silld kaikki ohjelmiston ominaisuudet ovat kdytettdvissd miltd tahansa yrityksen
internetiin kytkemalti laitteelta. Tilauspohjaista palvelua voidaan hyodyntdd myos
kunkin asiakkaan omien tarpeiden mukaan joko pysyvind tyokaluna tai esim. vain
tietyn projektin aikataulun puitteissa. (Salesforce.com perustaa maaorganisaation

Suomeen 2007, 22.)
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4. ASIAKKUUDENHALLINTA RC KUSTANNUS OY:SSA

4.1 Yrityksen perustiedot ja tutkimusmenetelmit

RC Kustannus Oy

RC kustannus Oy on nuori ja kasvava media-alan kustannusyhtio, joka on
toiminut nykyisessd muodossaan vuodesta 2001. Yhtiossa tyoskentelee talld
hetkelld kolme kokopdiviistd tyontekijdd ja muutama osa-aikainen tyontekijé.
Lisdksi tiimid kasvattaa ldheisten yhteistyokumppanien, freelancereiden ja
alihankkijoiden henkil6sto. Yrityksessd otettiin kdyttoon Salesforce-
asiakkuudenhallintajdrjestelmé vuonna 2003. Jirjestelméd on pyritty
hyodyntdmédn mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja samalla siirtdd yrityksen
koko liiketoiminta jirjestelmin kautta toimivaksi. Jarjestelmélli on siis iso rooli

yrityksen asiakashallinnassa ja myyntityossa.

RC Kustannus Oy tarjoaa yrityksille julkaisu- ja kustannuspalvelua, myynti- ja
markkinointipalvelua ja jirjestelmépalveluita. Lisdksi RC kustannus Oy luo uusia
mediatuotteita itse valikoiduille kohderyhmille. Yksi yrityksen pddkohderyhmisté
on suomalaiset ylioppilaskunnat, opiskelijakunnat ja opiskelijat. RC Kustannus
Oy ylldpitdd mm. www.opiskelijamediat.fi -palvelua ja tietokantaa suomalaisista
opiskelijamedioista. Tulevaisuudessa yrityksen kautta tarjotaan enenemaéssa
maiirin media-alan tieto- ja muut palvelut myos yrityksille. RC Kustannus Oy:n
toimitusjohtaja Markku Réisdnen on vuoden 2008 alusta auktorisoitu
Salesforce.com-konsultti. Opinnédytetyon tekijét ovat suorittaneet RC Kustannus
Oy:ssé tyoharjoittelujakson, jonka aikana Salesforcen kiyttod harjoiteltiin ja
jarjestelmid hyodynnettiin asiakassuhteiden hallinnassa. Tama auttaa tekijoitad
tuomaan omia nakemyksii tutkimusosuuteen. Kuitenkin itse tutkimusosuus

tehdddn mahdollisimman objektiivisesti.
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Tutkimusmenetelmiit

Opinndytetyon tutkimusosa toteutettiin kvalitatiivisena haastattelututkimuksena.
Haastattelutyyppiné kdytettiin puolistrukturoitua haastattelua eli
teemahaastattelua, jossa sallittiin haastateltaville enemmin vapauksia
vastaamiseen. Valitsimme kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén, koska se antoi
haastateltaville mahdollisuuden tuoda laajemmin ndkemyksidin esille ja lisdksi
menetelmin avulla vastauksista saatiin syvéllisempii ja laatua mittaavia.
Kyseessd on pieni yritys, johon laadullinen tutkimus soveltuu paremmin vihiisen
henkil6ston midridn vuoksi. Kysymykset olivat ennakkoon maéériteltyja.
Haastateltavat vastasivat niihin mielipiteidensi ja kokemustensa perusteella.
Haastateltavilla oli my6s mahdollisuus tuoda kysymysten ulkopuolisia ajatuksia

aiheeseen.

Haastattelut toteutettiin RC Kustannus Oy:n tyontekijoille kysymyslomaketta
apuna kéyttden. Kysymyslomake sisilsi 13 avointa kysymysti, joilla kerittiin
tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Kysymykset jakautuivat neljdén eri
osioon. Ensimmaéisessd osiossa kartoitettiin yrityksen aiempia toimintatapoja
ennen jirjestelméi. Toisessa osiossa selvitettiin jarjestelmille asetettuja tavoitteita
ja odotuksia yrityksen kannalta. Kolmannessa osiossa selvitettiin yrityksen
tdménhetkiset toimintatavat asiakkuudenhallinnassa seké jérjestelmin kiytossa.
Kysymyslomakkeen viimeisessd osiossa selvitettiin jirjestelmin kdyton

keskeisimpid tuloksia yrityksen toiminnassa.

Tutkimustyyppi Kvalitatiivinen haastattelututkimus
Haastattelutyyppi Puolistrukturoitu haastattelu
Perusjoukko RC Kustannus Oy:n henkilosto
Kokonaisotanta RC Kustannus Oy:n henkil6sto

Tutkimuksen aikavili 5.12.2007 —9.1.2008

Validiteetti Tutkimuksen validiteetti on mielestimme toteutunut,
koska haastattelut perustuvat tutkimuksen tavoitteille

ja ne mittaavat tarkoituksenmukaisesti mitattavaa
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asiaa. Kysymysosiot pohjautuvat tutkimusongelman eri

osaongelmiin sekd teoriassa lapikdytyihin asioihin.

Reliabiliteetti Tutkittavan yrityksen kaikki tyontekijét ovat
osallistuneet haastatteluihin. Kysymykset on laadittu
yksiselitteisesti ja haastateltavat ovat tuoneet omat
nikemyksensi esitettyihin kysymyksiin ja samalla
heilld on ollut mahdollisuus esittid myos kysymysten

ulkopuolisia ajatuksia.

4.2 Asiakkuudenhallinnan kartoitus RC Kustannus Oy:ssi

4.2.1 Aikaisempien toimintatapojen kartoitus

1. Miten yrityksessd on hoidettu asiakkuudenhallintaa ennen uuden jérjestelmin
kiyttoonottoa?

e Miti tekijoita siihen sisdltyi? (padkohdat)

e Miten asiakastietoja hallittiin ja miten myyntityotd toteutettiin?

(péadkohdat)

Markku Réisdnen: "Ennen Salesforce-asiakkuudenhallintajirjestelmén
kiyttoonottoa vuosina 2001-2003 asiakastiedot ja kaupankidyntiin liittyvit
oleelliset tiedot kirjattiin projekteittain sihkoisesti tietokoneelle Excel-taulukoiksi
sekd varmuuskopioina CD:lle.” Tilloin tallennettuja tietoja olivat tuotetieto, hinta,
seuraava kontakti, seuraava toimenpide ja muut huomiot. Eri projekteja oli useita,
jolloin samaa asiakastietoa pidettiin ylld useissa eri taulukoissa. Osa
dokumenteista oli my0s paperiversioina. Tdma johtui osaltaan siité, ettd Karel
Christensen ei itse pystynyt katsomaan néyttdd koko tyopidivid johtuen silmien
arkuudesta. Myyntityoti toteutettiin tuolloin pitkélti samalla tavalla kuin nykyé&én.

Yhteydenpito tapahtui puhelimitse ja kasvotusten sekd kaupankéyntiin liittyvat
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toimenpiteet, kuten tarjoukset ja sopimukset, hoidettiin sihkopostilla, faxilla sekd
perinteiselld postilla. Yksi haastatelluista, Heli Leppinen toteaa, ettd hin aloitti
yrityksessd vasta jarjestelmén kayttoonoton jéalkeen, joten alkuajoista ei hanelld

ollut kokemusta.

2. Mistd idea tai tarve Salesforce-asiakkuudenhallintajérjestelmén hankinnalle on

saanut alkunsa yrityksessa?

RC Kustannus Oy:n toimitusjohtaja Markku Réisénen toimi TJ Group Oyj:n
ratkaisumyyntipdillikkoni vuonna 2000, jolloin ajatus verkkopohjaisen ratkaisun
kitevyydestd syntyi. Markku oli mukana myymaéssi ajatusta
verkonldpikdytettavisti ratkaisuista kunnille ja kaupungeille. Verkko oli selvisti
tulevaisuuden mullistava uusi asia ja yrittdjdksi ryhdyttydéin Markku oli
omaksunut ajatuksen verkkoratkaisujen merkityksellisyydestid. Vuonna 2003
Markku alkoi etsid valmista sovellusta asiakkuuksien hoitoon ja Salesforce.com
16ytyi ikddn kuin vahingossa: ”Olin kehitteleméassa yritykselleni sopivaa nimei ja
kokeiltuani hakusanalla Salesforce.fi, huomasin, etti osoite oli varattu ja sen
jédlkeen halusin tietdd, mitd kyseisen nimen alla tehdididn.” Salesforce.com sivuilta
16ytyi CRM-sovellus, joka on yrityksessd kdytossa tdndkin pdivina. Jarjestelma
hankittiin, koska yritykselld oli tarve tehostaa asiakkuudenhallinnan eri toimintoja
ja hallita suurta tietomiirdd jairkevimmin. Jarjestelmin avulla haettiin myos
edistyksellisyyttd sekd jarjestelmillisyyttd tyon tekoon. Yksi perusteista oli myos
se, ettd verkkopohjainen sovellus poisti rajoitteita ja teki samalla yrityksen
sisdisestd tiedonvaihdosta helpompaa. Tiedon jdrjestelmaéllinen hallinta antoi
mahdollisuuden keskittda aika olennaiseen eikd esim. myyntihistorian jéarjestelyyn

ja hallintaan.
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4.2.2 Tavoitteiden kartoitus

3. Miti tavoitteita Salesforce-jirjestelmille asetettiin?
e mairilliset tavoitteet

e laadulliset tavoitteet

Maiirilliset tavoitteet

Markku Réisdnen: “Ensisijaisesti jarjestelmin avulla halusimme tehostaa
tarjousten lihetysprosessia vakioiduilla viestipohjilla. Tdmén lisdksi jarjestelméstd
haluttiin tyokalu, jolla ryhméssé pystyisi hallitsemaan enemmén projekteja ja
tallentamaan seki jakamaan tietoa.” Karel Christensen: “Jirjestelmén avulla
haimme tuloksellisuutta ja sitd, ettd sen tulisi maksaa itsensé takaisin. Liséksi

yrityksen asioiden monistettavuutta halusimme lisatd.”

Laadulliset tavoitteet

Markun mukaan tavoitteena oli mahdollistaa myyntiprojektien etenemisen
seuranta, ja kaikki dokumentit haluttiin yhdenmukaistaa. Lisiksi tavoitteena oli
tyon selkiyttiminen ja helpottaminen ja siten vaikuttaa tyon sujuvuuteen
positiivisella tavalla. Tavoitteena oli my0s varmuuden ja tietoturvan lisddminen

siirtdimalla tiedon varastoinnin jarjestelmitoimittajan hallintaan.
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4.2.3 Nykytilan kartoitus

4. Onko CRM-Idht6inen ajattelutapa huomioitu yrityksen toiminnassa,
® jos on, niin miten se ilmenee jokapdiviisessa tyonteossa?
® jos ei, niin miksi ei tai kannattaisiko sellainen toiminta- ja

ajatteluldhtoisyys ottaa kdyttoon?

Markku Réisdnen: ”Yrityksessd on omaksuttu CRM-ldhtoinen ajattelutapa hyvin
pitkille. Kaikesta tyoskentelystd yrityksessimme n. 95 % tapahtuu Salesforce-
asiakkuudenhallintajdrjestelmén kautta tai sen tuella.” Tdmin on mahdollistanut
jarjestelmin radtéaloitavyys yrityksen prosessien mukaisiksi. Muutosprosessi on

vield kesken yrityksessd ja uusia osa-alueita saadaan vakioitua koko ajan.

Muutkin haastatellut ovat samoilla linjoilla Markun kanssa, eli jarjestelmén kaytto
on varsin korkealla tasolla, miké nikyy jokapiiviisessd tyonteossa. Kaikki
tarpeelliset tiedot kirjataan jirjestelmédn, kuten sdhkopostiliikenne, tapaamiset,

kaupat, puhelut, liitetiedostot, ohjeistukset sekd kampanjat.

5. Mitkd ovat Salesforcen tuomat konkreettisimmat hyddyt jokapdiviisessi
toiminnassa?

e Jos hyotyjd koetaan, mitid ne ovat?

Markku Réisdnen

Markun mukaan CRM-jirjestelmén konkreettisimpia hyotyjd ovat olleet
jarjestelmin ldpinidkyvyys, joka mahdollistaa tiedon helpon saatavuuden ja
siirrettdvyyden. Lisdksi jarjestelmad pystytdan kdyttdméédn ja seuraamaan
reaaliajassa. “Jarjestelmin yksi selkeistd hyodyistd on sen personoitavuus, joka
mahdollistaa jédrjestelmén rddtdloinnin yrityksemme tarpeiden mukaan.”
Jirjestelméd on tdhdn mennessi ollut tietoturvallinen ja toimintavarma.
Jarjestelmén kaytettavyys verkon ldpi mahdollistaa paikasta riippumattoman

kiyton.
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Karel Christensen

Karel Christensenin mukaan Salesforce on lisdnnyt jirjestelmaéllisyytti ja
selkeyttd yrityksen toiminnassa. Lisdksi kaikilla tyontekijoilla on padsy

jarjestelmin eri toimintoihin, joka tekee jirjestelméstd avoimen kayttas.

Heli Leppdnen

Heli Leppisen mukaan asiakastietojen tallennus on jirjestelmédn myota
yhdenmukaista ja tiedon saanti on nopeaa ja helppoa. Asiakkuuksien kehittymisen
seuranta on jarjestelmastd helppoa ja kitevid. Heli: “Erilaiset raportit ja
soittolistat ovat helposti saatavissa jarjestelméstd.” Hin kokee myos, ettd

laskutuksen ja aineistojen seuranta on helppoa jirjestelmén avulla.

6. Onko tilanteita, joissa Salesforce koetaan haitalliseksi tai sen kdytto vaikeaksi?

Markku Réisdnen

Markku Réisdnen toteaa, ettd suurin haaste jarjestelmin kayttoonotossa on
kaikkien toimintojen mukauttaminen jarjestelmiin. Tosin hdn korostaa, ettd niin
kauan kuin ihminen kiyttda jarjestelmid, tiettyjd vaikeuksia koetaan aina. Muuten

Markku ei koe jérjestelmin tuoneen selkeitd haittoja yrityksen toimintaan.

Karel Christensen

Karel Christensenin mukaan tiedon kirjaaminen voi tuottaa joskus vaikeuksia, jos
tyon aikana kokee itsensd vasyneeksi. Lisédksi haasteena on vilttda jarjestelmén
kdyttd vastoin sen alkuperdisté tarkoitusta. Tdimé on vaarana, koska jirjestelméaa
pystytiddn raatdloimaan kdyttdjan toimesta, mikd saattaa tehdi jirjestelmasti
epdloogisen. Tdma vie aikaa ja resursseja yritykseltd, mikéli alkuperdinen

tarkoitus hamirtyy.
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Heli Leppinen

Heli Leppaselle ei tullut mieleen selkeitd vaikeuksia tai haittoja jarjestelmin
kiytossd. Helilld ei ole vertailupohjaa jirjestelméédn ndhden, mikd vaikeuttaa

vastauksen antamista.

7. Hyodynnetddnko Salesforcea seuraavissa toiminnoissa ja miten hyodyntaminen
tapahtuu?

e asiakkaiden segmentointi (kylld / ei)

e asiakastiedon varastointi ja ylldpito (kylld / e1)

e kampanjat (kylld / ei)

¢ yhteydenpito asiakkaisiin (kylld / ei)

¢ kanavaratkaisut (markkinointi) (kylld / ei)

e asiakkuuden arvon madrittely (kylld / ei)

Kaikki haastatellut henkil6t vastasivat vaihtoehtoihin myontévisti.

Asiakkaiden segmentointi

Markku Réisidnen: “Jirjestelmédd hyodynnetiin asiakkaidemme segmentoinnissa
kampanjoiden osalta.” Segmentoinnissa on hyodynnetty kohdennuskriteereja.
Karel Christensen: ”Asiakkaidemme segmentoinnissa jirjestelmaa hyodynnetidin
asiakastietojen hallinnassa luokittelemalla asiakkaita mm. erilaisten projektien
mukaan seki asiakkaan arvon, alueen ja toimialan mukaan.” Heli Leppinen: “Eri
projektien ja tuotteiden ostajat on luokiteltu jarjestelmissd ryhmiksi, joille

voidaan kohdentaa viestintda.” Tama tehostaa viestinnidn vaikutusta asiakkaisiin.

Asiakastiedon varastointi ja ylldpito

Markku Réisdsen mukaan jirjestelméd on mahdollistanut sen, ettd kaikki

asiakastieto on nyt yhdenmukaista ja samassa jirjestelméssd. Heli Leppédsen

mukaan koko asiakkaiden toimintahistoria on saatu tallennettua jéarjestelmaén.
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Haastatellut henkil6t eivit antaneet omia kommenttejaan jirjestelmén

hyodyllisyydesti asiakastiedon ylldpidon osalta.

Kampanjat

Markku Réisidnen: “Jirjestelmdmme tarjoaa puitteet kaikenlaisten kampanjoiden
toteutukseen ja hallintaan.” Kampanjoita on mahdollista luoda olemassa olevista
pohjista tai hakea erilaisia kampanjamalleja ulkopuolisista tietokannoista
lataamalla ne jérjestelmiin. Myos Heli Leppdsen mukaan asiakkaille voidaan

ldhettdd tarjouskampanjoita jirjestelmén avulla.

Yhteydenpito asiakkaisiin

Markun mielesté kaikesta yhteydenpidosta asiakkaisiin pidetdédn jarjestelmén
avulla kirjaa ja myos erilaisia muistioita mm. tapaamisista ylldapidetidin
jarjestelmin avulla. Karel Christensenin mukaan yhteydenpidosta asiakkaisiin
kirjataan kaikki tieto jirjestelméén, mikd helpottaa ja nopeuttaa tulevaa
yhteydenpitoa. Heli Leppédnen: Jarjestelmin avulla voidaan ldhettdd

asiakkaillemme mm. tiedotteita, tarjouksia sek tilausvahvistuksia.”

Kanavaratkaisut (markkinointi)

Markun mukaan jirjestelméa on hyodynnetty yhteistybkumppaneiden vélisessi
yhteydenpidossa, jolloin tietoa voidaan jakaa paremmin jarjestelmén avulla. Karel
Christensen: “Jirjestelmd on mahdollistanut suurten joukkoviestien ldhettdmisen
kerralla asiakkaillemme.” Téll6in 1dhetysryhmii pystytddn seuraamaan

reaaliaikaisesti raportista kdsin. Raportista ndhddén avauskerrat seké asiakastiedot.

Asiakkuuden arvon méiirittely

Markun mukaan yrityksessi kiytetdan ABC-analyysia asiakkaiden luokitteluun.
Jarjestelmén avulla pystytddn luomaan reaaliaikainen analyysi, josta ndhdddn eri
asiakkaiden arvo yritykselle. Analyysin avulla voidaan ohjata tavoitteiden

asetantaa, ja kaikki tieto asiakkaista on samassa jirjestelmissd reaaliaikaisesti.
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Karelin mukaan kauppojen arvo on tirked mittari, kun tehdédén raportteja eri
asiakkaiden arvosta yritykselle. Jirjestelméén kirjatut kaupat auttavat erilaisten
dokumenttien laatimisessa ja viestinndsséd kannattaviin asiakkaisiin. Helin mukaan
yrityksessd asiakkaita ryhmitellddn myos vuosiostojen perusteella, jolloin

jarjestelmistd saadaan tihin tarvittavaa asiakastietoa.

8. Onko Salesforcen kédyttoonotosta ilmennyt odottamattomia lisdkustannuksia

aikaisempaan toimintatapaan ndhden?

Markku Réisidnen: ”Kaikki kustannukset ovat olleet tiedossa ennen jirjestelmén
hankintaa. Hyvésti jarjestelméstd joutuu aina jotain maksamaan.” Jéarjestelméa on
kuitenkin rahanarvoinen, koska sitd pystytiddn raataloimadn kattavasti yrityksen
tarpeisiin. Samalla jirjestelméstd voidaan ottaa lisdhyotyd itse investoinnille.
Markku Réisdsen mukaan ennen jirjestelmén hankintaa ulkopuolisen
asiantuntijan ndkemys on tédrked, jotta yritykselle 10ydetédédn juuri oikea
jarjestelmd. Siten viltetddn ylimadrdiset kustannukset, jotka muodostuvat

sellaisista ominaisuuksista, joita yritys ei tarvitse.

Karel Christensen: “Jirjestelmén hinnoittelu on selkedd ja yllityksii ei ole
ilmaantunut jarjestelmidmaksujen osalta.” Heli Leppédnen: “Jarjestelmin hankinta
el ole tuonut ylimééraisid kustannuksia normaalien lisenssimaksujen lisdksi.

Kiytossdmme oleva jérjestelmé on ominaisuuksiinsa nihden edullinen.”

9. Onko asiakkailta tuleva palaute yrityksen toiminnasta muuttunut jollain tavalla

Salesforcen kdyttoonoton jilkeen?

Markku Réisdsen mukaan asiakkailta tuleva palaute ei ole muuttunut jéarjestelméin
kiyttoonoton jilkeen, mutta yhteistybkumppanit ovat olleet mielissdin toimivasta
raportoinnista, vakioiduista viestipohjista sekd muista ominaisuuksista.
Jarjestelmén tuomat ominaisuudet tukevat myos RC Kustannus Oy:n
yhteistyokumppaneiden tyotd. Karelin mielestd yrityksen asiakkaat ovat pitdneet
jarjestelmii poikkeuksetta hyvéna ratkaisuna, kun jéarjestelma on otettu puheeksi.
Helin mukaan asiakkailta tulee ajoittain positiivista palautetta nopeasta

kaupankdynnin asioiden hoitamisesta. Jarjestelmi on mahdollistanut hidnen
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mukaansa mm. nopean tarjousten ldhettimisen asiakkaille, koska jirjestelmé

poimii asiakastiedot valmiiseen tarjouspohjaan.

10. Onko Salesforcen kayttoonoton jilkeen yrityksen ja asiakkaiden vilinen
yhteydenpito muuttunut?

® jos on, niin mitkd ovat selkeimmét muutokset?

Markku Réisdsen mukaan yhteydenpito on muuttunut jérjestelmin kidyttodonoton
jalkeen. Selkeimpid muutoksia ovat mahdollisuus ldhestyi asiakkaita
henkilokohtaisilla viesteilld, jotka ldhetetddn valitulle kohderyhmélle haluttuna
ajankohtana samanaikaisesti. Tdma ei vaadi tyontekijiltd kuin pienen méérin
tyOopanosta. Lisédksi asiakkaan historiatieto on helposti saatavilla jirjestelmista.
Karel Christensenin mielesti tiedottaminen tietyille ryhmille on nykyidin
helpompaa ja tiedon sdilyvyys asiakkaasta auttaa asiakassuhteen hoidossa myos
myO6hemmin tai myyjin vaihtuessa. Liséksi viestipohjien kidyttd yhdenmukaistaa
markkinointiviestintdd asiakkaille. Asiakkaan on helpompaa tunnistaa saapuneet
viestit ja ymmartidd helpommin selkeéa viestilinjaa. Heli Leppidsen on vaikea
verrata nykyisti jarjestelméad aikaisempiin toimintatapoihin. Hin kuitenkin
otaksuu, ettd jarjestelmi on helpottanut ja nopeuttanut yrityksen ja asiakkaiden

vilistd yhteydenpitoa. Lisiksi jirjestelmd on tuonut selkeyttd yhteydenpitoon.

11. Onko Salesforce ollut mielestinne onnistunut investointi tihdn mennessi?

Haastateltavat olivat yksimielisid siitd, ettd jarjestelmi on ollut tdhén mennessi
varsin onnistunut investointi yritykselle. Yrityksen tavoitteena on siirtdd koko
yrityksen toiminta jiarjestelmén kautta toimivaksi. Tdma lisdd entisestddn

jarjestelmin tuomaa hyotyi suhteessa investointiin.
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12. Onko Salesforce vastannut odotuksia ja tavoitteita?
* mitki ovat tdyttyneet?

® mitd on jddnyt puuttumaan?

Markku Réisédnen: ”Salesforcen hyddyntdaminen on ollut voimakasta ja
systemaattista yrityksessdmme viimeisen neljan vuoden aikana.” Téna aikana
lahes kaikki jarjestelmiidn kohdistetut toiveet ja odotukset ovat tiyttyneet ja
tietyiltd osin odotukset ovat ylittyneet. Markun mukaan kokonaisuutena hiinelli ei
ole valittamista Salesforce-asiakkuudenhallintajirjestelméstid. Karelin mielesta
jarjestelmille asetetut odotukset ja tavoitteet ovat padosin tdyttyneet, mutta
joissakin tilanteissa jarjestelmin kaytto ei ole tdysipainoista. Hinen mukaansa
asioiden yhdenmukainen yloskirjaaminen ei ole aina 100 %:n tasolla, koska
asiakastiedot ovat monipuolisia ja jotain voi aina unohtua. Lisdksi
asiakasrekisterin pdivitys ei ole aina 100 %:1 ajan tasalla. Tdméa hankaloittaa
yrityksen asiakassuhteiden hoitoa. Heli Leppdnen: “En ole tietoinen jirjestelmélle
alun perin asetetuista tavoitteista, mutta ainakin jirjestelmé on tuonut

tyoskentelyyn tarkkuutta ja tehokkuutta sekd nopeuttanut asioiden hoitamista.”

13. Onko teilld jotakin kehitysehdotuksia tai muutoksia Salesforcen

hyodyntamisen lisddmiseksi yrityksessd?

Markku Réisdsen mukaan seuraavia muutoksia jarjestelmin hyddyntdmisessd ovat
mediamyynnin prosessien integrointi Salesforcen ja muiden ulkoisten
jarjestelmien kanssa. Seuraavia hyddyntdmiskohteita ovat mm. aineistojen
hallinta, laskutus ja tilavaraukset. Liséksi tulevaisuudessa koko taittoprosessia on
mahdollista seurata Salesforcen kautta. Karelilla on jatkon suhteen ehdotuksia
Salesforcen kidyton tehostamiseksi mm. siten, ettd kampanjoita voitaisiin kayttdi
jatkossa johdonmukaisemmin ja yhdenmukaisemmin. Lisdksi hidn ehdottaa, ettd
yksi henkild voisi vastata selkeisti kohderyhmien rakentamisesta. Heli Leppésen
mukaan jdrjestelmén kiaytto eldd muutosvaiheessa koko ajan ja seuraavien
muutosten ja uudistusten omaksuminen ja kdyttoonotto kuuluvat télld hetkella

jokapdiviiseen toimenkuvaan.
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4.3 Johtopaitokset ja teorian ratkaisumallit

Aikaisemmat toimintatavat ja tarve

Yrityksen aikaisempien toimintatapojen perusteella erilaiset dokumentit
asiakkaista olivat aikaisemmin enemmaén paperiversioina kuin nykyiin, joten
paperiversioiden kdyttod on jarjestelmén kdyttbonoton myotd pystytty yrityksessa
vihentdméédn. Varsinaisen myyntityon luonne ei ole muuttunut, vaan yhi edelleen
myyntityotd tehddin pddsiintoisesti siten, ettd asiakkaille soitetaan puhelimella.
Télloin jarjestelméa ei vilttdmattd hyodynnetd yhté tdysipainoisesti kuin
asiakastietojen tallennuksessa ja jakamisessa sekd tuote- ja ostohistoriatietojen

hankkimisessa asiakkaista.

Yritykselld oli tarve saada asiakkuudenhallintaansa tehostettua eri toimintojen
osalta sekd luoda puitteet suurten asiakastietomairien hallitsemiselle. Lisdksi
jarjestelmin avulla haettiin edistyksellisyyttd asiakkuudenhallintaan, jotta
manuaalisen tyon mééréd asiakkuudenhallinnassa vihenisi. Jirjestelmalla
tavoiteltiin jarjestelmillisyyttd asiakassuhteiden hoitoon, jotta kaikilla

tyontekijoilld olisi samanlaiset toimintatavat asiakassuhteiden hoitamisessa.

Tavoitteet jirjestelmiille

Maiirilliset tavoitteet

Jirjestelmin tuli ensinnékin tehostaa tarjousten lihetysprosessia yrityksessid, miki
mahdollistaisi tarjousten lahetysméirin lisddimisen asiakkaille. Jarjestelmalle
asetettiin tdrkedksi kriteeriksi, ettd sen avulla yritys voisi hallita useita erilaisia
projekteja samanaikaisesti. Lisdksi tiedon tallentamisen ja jakamisen tuli
helpottua jarjestelmin kidyttoonoton myotd. Taméin myotd tietoja voitaisiin
tallentaa yhdenmukaisesti kaikkien jarjestelmikéyttdjien osalta ja tietojen
jakaminen yrityksen sisdllé olisi aikaisempaa helpompaa. Kokonaistavoitteena
jarjestelmin kiytolle asetettiin se, ettd sen tuli maksaa tiettyni aikana itsensi

takaisin. Tamai kuvastaa sitd, ettd yrityksessd ajatteluna oli investoinnin
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kannattavuus jirjestelmén osalta tietyn ajan jilkeen. Jéarjestelmin kiyttod tehostaisi
yrityksen asiakkuudenhallintaa olennaisesti entisiin toimintatapoihin ndhden ja
siten lisdisi myos yrityksen tuottavuutta pitkélld aikavililla. Lisédksi jarjestelmén
taytyi lisdtd toimitusjohtajan mukaan asioiden monistettavuutta niin, ettd samoja
tietoja ei tarvitsisi tallentaa useaan eri kertaan moneen eri paikkaan ja siten
kertaalleen sydtettyjd tietoja voitaisiin kdyttdd monessa eri projektissa.
Kappaleessa 3.2.4 CRM-jirjestelmien hyodyntaminen asiakassuhteissa esitetdin
kohteita, joissa jarjestelmid voidaan hyodyntdd. CRM-jarjestelmin avulla
pystytiin hallitsemaan asiakastietoja yhdenmukaisesti. Lisdksi jirjestelmé antaa
mahdollisuuden asiakastietojen hyddyntdmiseen yrityksen strategisissa

ratkaisuissa ja pdivittdisissd toiminnoissa.

Laadulliset tavoitteet

Laadullisena tavoitteena jarjestelmaille asetettiin se, ettd erilaisia yrityksen
kaupankéyntiin liittyvid dokumentteja piti saada jarjestelmin avulla
yhdenmukaistettua. Siten erilaisten yksittdisten tyontekijoiden laatimien kaupan
asiakirjojen ymmairrettivyys kehittyisi yrityksessd jarjestelmin kdyton myota.
Lisdksi jarjestelmén avulla haluttiin kehittdd asiakastietojen varmuutta ja
tietoturvaa ulkopuolisen palveluntarjoajan avulla. Timéan myoté yrityksessa ei
tarvittaisi erillistd tietokantaa asiakastiedoista ja my0s tietojen joutuminen
ulkopuolisten késiin estettdisiin. Kappaleessa 3.2.4 CRM-jirjestelmien
hyodyntaminen asiakassuhteissa todetaan, ettd CRM-jérjestelméi voidaan
hyodyntdd vuorovaikutuskanavana asiakkaille ja henkiloston vélilld. Tama tekee

viestinnistd selkedmpid ja nopeampaa.

CRM-lihtdisen ajattelutavan huomiointi

CRM-lidhtoisen ajattelutavan huomioinnista yrityksessa saatiin selville, ettd
nykyéddn 95 % yrityksen liiketoiminnasta tapahtuu CRM-jérjestelmén avulla tai
sen kautta. Vastausten perusteella jirjestelmid pystytdin myos radtdléimédn hyvin
yrityksen tarpeisiin soveltuvaksi. Haastateltavat huomauttavat kuitenkin, etti
muutosprosessi on vield kesken yrityksessa jarjestelmin osalta, joten kaikkia

jarjestelmin toimintoja ei ole vield edes otettu hyotykdyttoon. Tdméi asettaa
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kyseenalaiseksi 95 %:n kiyttoasteen jarjestelmin osalta, jos sitd verrataan
kaikkiin yrityksen toimintoihin. RC Kustannus Oy:n tyontekijit eivit kuitenkaan
vastanneet laajemmin asetettuun kysymykseen CRM-Idht6isen ajattelu- ja
toimintatavan kadytostd yrityksen liiketoiminnassa ja organisaatiokulttuurissa, vaan
keskittyivit vastaamaan kysymykseen ainoastaan jirjestelmén osalta. Tama
herittdd kysymyksen siitd, onko CRM-ajattelu kokonaisvaltaista yrityksessd, jos
se nihdddn ainoastaan jarjestelmin osalta. Teoriaosuuden kappaleessa 2.1
Asiakkuudenhallinnan peruslédhtokohdat painotetaan, etti CRM-ldht6inen
ajattelutapa on kokonaisvaltainen yritystd ohjaava toimintatapa, jossa
ldhtokohtana on asiakas. Tilld hetkelld yrityksessd CRM nédhdiin mahdollisesti
liian tietotekniseni ratkaisuna eikd vélttimattd koko yritystd palvelevana
toimintatapana. Tamai johtuu pitkalti siitd, ettd talld hetkelld jarjestelmén
muokkaaminen ja eri osa-alueiden kidyttoonotto vie paljon aikaa. Tdmén vuoksi
laajempi CRM-ajattelun toteuttaminen saattaa jiddd vahemmille huomiolle eika
kaikkia jarjestelmin tuomia mahdollisuuksia asiakassuhteiden hallinnassa ole
vield ehditty ottaa kdyttoon. Jirjestelméan hyodyntdminen ei siten ole vield ldhelld

100 %:n tasoa kokonaisvaltaisessa asiakkuudenhallinnassa.

Hyodyt

Jarjestelméd pidetdin ldapinidkyvind, jolloin tallennettu tieto on kaikkien
jarjestelmikdéyttdjien ulottuvilla samassa paikassa. Jarjestelmi on reaaliaikainen,
joten ulkopuolinen toimittaja ylldpitaa jarjestelmid verkon yli 24 tuntia
vuorokaudessa ja sen lisdksi jarjestelméén tallennettu tieto on véalittomasti
kaikkien saatavilla. Jirjestelméaa pidetiddn helppona kéyttdd ja sen seurattavuus
mm. muiden tyontekijoiden tuloksenteon osalta on melko helppoa. Nama tekijét
ovat tirkeitd tehokkuuden ja tuloksellisuuden aikaansaamiseksi yrityksessa.
Haastateltavat pitivit jarjestelméa personoitavana, eli jiarjestelméa voidaan
radataloidd melko vaivattomasti kéyttdjan tarpeiden mukaiseksi. Lisdksi
jarjestelmin kidytdssd nihtiin etuja tietoturvan osalta, jolloin ulkopuolista
jarjestelmintoimittajaa pidettiin luotettavampana kuin ettéd asiakastietojen hallinta
ja tallennus seki yrityksen tietojen ylldpito olisi yrityksen omissa kdsissd. Tamin
lisdksi verkon yli toimivaa jéarjestelmii pidettiin tyontekijoiden keskuudessa

toimintavarmana ratkaisuna. Etuna on my®ds, ettid tyontekijédn ei valttimétta
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tarvitse olla fyysisesti tyopaikalla kiyttiméssa jarjestelmii, vaan jirjestelmé
mahdollistaa paikasta riippumattoman kéytettdvyyden. Lisédksi asiakastiedoista
saa nyt tiyden kuvan jdrjestelmén avulla. Asiakkuudenhallintajédrjestelma on
tuonut jarjestelmallisyyttd tyoskentelyyn. Tamidn myoti tiedon tallentaminen on
muuttunut jirjestelméllisemmaiksi ja tietoa on enemmaén saatavilla kaikille

tyontekijoille. Tami on lisdnnyt asiakastietojen selkeyttd ja runsautta yrityksessa.

Jarjestelma on yrityksen tyontekijoiden mukaan mahdollistanut aikaisempaa
laajemman ja paremman asiakkuuksien kehittymisen seurannan, jolloin ABC-
analyysi on muuttunut hyvin reaaliaikaiseksi yrityksessd. Jirjestelmidn myoti
erilaisten raporttien ja soittolistojen laatiminen on aikaisempaa helpompaa ja
nopeampaa ja liséksi niiden tulostaminen erilaisia neuvotteluja varten on
helpompaa. Laskutuksen ja aineistojen seuranta on helpottunut yrityksessi.
Kokonaisuutena yrityksen liitketoiminnan volyymi on kasvanut jirjestelmén
kayttoonoton myotd, jolloin erilaisia projekteja on voitu ottaa hoidettavaksi

enemman.

Verkkopohjaisen CRM-jirjestelmin yksi keskeisimmistd eroista integroituihin
jarjestelmiin verrattuna on paikasta riippumaton kaytettavyys, joita integroidut
jarjestelmait eivit kykene tarjoamaan. Talld hetkelld tdtd ominaisuutta
hy6dynnetédin yrityksessd, mutta ominaisuudesta voitaisiin saada vield lisdhyotya.
Verkkopohjainen jirjestelmd mahdollistaa joustavamman kédyton ja yhteistyon eri
sidosryhmien kanssa. Aineistojen hallintaa ei vield pystyti toteuttamaan
jarjestelmin avulla ja titen aineiston seuranta on haastavaa ja aikaa vievia.
Tiedostettu ratkaisu tdhédn on aineistojen hallinnan siirtiminen jirjestelmén kautta
toimivaksi. Jarjestelmin tietoturvallisuuteen ja toimintavarmuuteen liittyy riskeja,
jotka johtuvat siitd, ettd jarjestelmin kiytto tapahtuu Internet-verkon yli.
Yrityksen toiminta on tédten riippuvainen Internet-yhteydestd, jossa
yhteysongelmien mahdollisuus on aina olemassa. Lisdksi Internetisséd toimivat
jarjestelmit voivat joutua erilaisten tietomurtojen ja virusten kohteeksi. Yrityksen

kannattaa turvata litketoimintansa kriittiset tiedot varmuuskopioinnilla.
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Vaikeudet ja haitat

Varsinaisia haittoja tdlld hetkelld ei 16ytynyt jarjestelmin kidyton suhteen.
Haasteena on ollut kaikkien toimintojen tarkoituksenmukainen kadyttoonotto
yrityksessd, jolloin eri jarjestelmén toimintoja ei ole kyetty tdysipainoisesti
ainakaan vield ottamaan kiyttoon. Jirjestelmé koetaan silloin hieman haitalliseksi,
kun tietoja joutuu kirjaamaan jéarjestelmiin visyneend, jolloin virheiden
mahdollisuus kasvaa. Jarjestelmai pidetddn haitallisena myos silloin, jos sitd
kiytetdin vastoin sen alkuperiisti tarkoitusta, jolloin jirjestelmai teettdd
ainoastaan yliméirdistd tyotd eikd sen kaikkia mahdollisuuksia ymmaérreti
hyodyntédd. Lisdksi vaarana on se, ettd jarjestelmdd muokataan liian epdloogiseksi,
jolloin tyontekijoiden jirjestelmén kdyttd vaarantuu ja hankaloituu. Erilaisten
virhetilanteiden korjaus jérjestelmin osalta vie aikaa, jolloin itse ei voida

vaikuttaa jirjestelmén toimivuuteen.

Yrityksen resurssit eivit valttamatta talld hetkelld riitd kaikkien toimintojen
yhdistdmiseen. Yrityksen toiminnan yhdentymisti saataisiin nopeutettua
resurssien lisddmiselld. Yrityksessd vallitseva muutosprosessi vaikeuttaa tehokasta
tyoskentelyd ja jarjestelmin ulkopuolisten toimintojen suorittaminen on hidasta.
Kappaleessa 3.1.2 CRM-jirjestelmén kdyttoonoton vaiheet tuodaan esille
kokonaisvaltaisen kiyttoonoton tirkeys. Ndin viltetdédn jatkuva muutosprosessi
jarjestelmiin liittyen. Apuna onnistuneelle kidyttoonotolle kannattaa turvautua
konsulttiapuun. Jirjestelman muokkaaminen saattaa kddntyd yritystd vastaan,
mikdli se ei palvele jarjestelmén alkuperdistd kdyttotarkoitusta. Yrityksen tulee
huomioida jdrjestelmaille asetetut tavoitteet ja tyontekijoiden tarpeet sekd muokata
jarjestelmii niihin pohjautuen. Tavoitteiden kertaus ja yhteiset jirjestelmin
kayttoon liittyvat keskustelut auttavat ongelmakohtien ratkaisemisessa.
Jarjestelman muokkaamisen lahtokohtana tulee viime kddessi olla

asiakkuudenhallinnan tehostaminen jirjestelmén avulla.
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Jarjestelméan hyodyntiminen eri osa-alueilla

Asiakkaiden segmentointi

CRM-jirjestelmédd hyddynnetdin asiakkaiden segmentoinnissa syottamallda
jarjestelmiin eri kohdennuskriteereji. Yrityksessd kiytettyja kriteerejd ovat
projekti, asiakkaan arvo, maantieteellinen alue seki toimiala. Kriteerien avulla
jarjestelmiin saadaan luotua selkeit asiakasryhmit. Jarjestelmin avulla pystytdan
luokittelemaan suurta méérad asiakkaita ja luokittelukriteerejd pystytdaédn helposti
muokkaamaan. Niin ollen asiakkaiden segmentointi pysyy ajan tasalla. Lisiksi
erilaisia tiedotteita ja markkinointiviestejd pystytddn kohdentamaan

segmenteittdin jarjestelmén avulla nopeasti ja helposti.

Asiakastiedon varastointi ja ylldpito

Asiakastiedon varastoinnissa pystytddn CRM-jdrjestelmin avulla tallentamaan
koko asiakkaan toimintohistoria. Tamai tarkoittaa sité, ettd asiakastiedon méird on
yrityksessd suuri verrattuna aikaisempaan tilanteeseen. Jotta madrdd pystytdadn
jarkevasti hallitsemaan ja hyodyntdmaiin, kaikille tyontekijoille on ohjeistettu
samat merkintédtavat. Ndin asiakastieto pysyy jarjestelmissd yhdenmukaisena ja
selkednd. Jirjestelmén tulon myotd asiakastiedon miéréd on lisddntynyt yrityksessa
ja sen ylldpito on muuttunut tydlddmmaiksi. Jirjestelmai itsessddn ei ylldpida
kaikkia tietoja, joten tietojen paivitys vaatii henkilostoltd resursseja. Tadlld hetkelld
yrityksessa tietojen pdivitys ei ole ollut jatkuvaa, joten tiedon hallitseminen
saattaa muodostua ongelmaksi pitkilld aikavélilld. Kappaleessa 3.1.2 CRM-
jarjestelmin kdyttoonoton vaiheet tuodaan esille, ettd asiakastietojen ylldpidossa
yrityksen tulee miettid selkedt linjaukset asiakastietojen pdivittdmiseksi, jotta
tietoja pystytddn hyodyntdméin tehokkaasti asiakkaiden hallinnassa. Ylldpito on

CRM-jéarjestelmin kdyttoonoton onnistumisen elinehto.
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Kampanjat

CRM-jiarjestelmd mahdollistaa erilaisten kampanjoiden luomisen jirjestelmééan
sekd valmiiden kampanjapohjien hyodyntdmisen. Jarjestelmén avulla pystytdan
lahettdmaén erilaisia tarjouskampanjoita valikoiduille kohderyhmille. Kappaleessa
3.2.4 CRM-jirjestelmien hydodyntiminen asiakassuhteissa korostetaan, etti CRM-
jarjestelmien avulla voidaan mitata erilaisten kampanjoiden toteutusta, joiden
avulla markkinointitoimia pystytddn tehostamaan ja kohdentamaan paremmin.

Mittaus antaa kriittistd tietoa yrityksen markkinointiin liittyvistd toimista.

Yhteydenpito asiakkaisiin

Yrityksen ja asiakkaiden vélisen yhteydenpidon vaiheet kirjataan aina
jarjestelmiin. Tamai helpottaa asiakassuhteen hoitamista jatkoa ajatellen seki
my06s myyjin vaihtuessa. Lisdksi tapaamisista kirjataan tapaamismuistiot
jarjestelmiin, jotta jatkossa on helpompaa sopia uusista toimenpiteista.
Jarjestelmén kautta kulkevat myos kaikki kaupankdynnin dokumentit, kuten
tarjoukset, tilaukset ja tiedotteet, jotka pystytdin ldhettamiin nopeasti valmiiden
viestipohjien avulla. Yrityksen tulee kiinnittdi erityistd huomiota siithen, mitd
tietoja kerdtddn asiakkuudesta ja miksi, miten téti tietoa voidaan jalostaa ja
hyodyntédd jokaisessa kanavassa. Néin ollen asiakastieto helpottaa yhteydenpitoa
asiakkaisiin eik ole hidasteena asiakassuhteen hoidossa. Jirjestelmd mahdollistaa
my0s uusia tapoja yhteydenpitoon. On tirkedd, ettd asiakkaalla on vapaus valita,
miten hdn on yhteydessi yritykseen. Siten jarjestelmin rooli yhteydenpidossa
korostuu. Olemassa olevissa asiakassuhteissa jarjestelmii tulee kadyttaa
yhteydenpidossa joustavammin ja rinnakkaisena vaihtoehtona perinteisen
puhelimen lisdksi. Kappaleessa 3.3.2 Salesforce-asiakkuudenhallintajérjestelmé
tuodaan esille jirjestelmén raétiloitivyyden merkitys ja mahdollisuus yritykselle.
RC Kustannus Oy:114 on mahdollisuus ottaa ominaisuudesta paras mahdollinen
hyoty irti. Jarjestelméin otetaan esimerkiksi sulautettu yhteydenpitosovellus, joka
toimisi samalla tavalla kuin sdhkoposti oheisen kuvan tapaan. Jarjestelmin
sahkdposti voisi olla ominaisuuksiltaan kattavampi ja tarkoituksenmukaisempi ja

ndin ollen kaikki tarpeelliset toiminnot olisivat samassa paikassa.
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KUVIO 7. Salesforce-jirjestelmén ja Outlook-sovelluksen integrointi.

(SalesDesktop for Salesforce.com 2007.)

Kanavaratkaisut (markkinointi)

CRM-jéarjestelma toimii yrityksessd myos markkinointikanavana, jonka avulla
pidetdin yhteyttd yhteistybkumppaneihin ja asiakkaisiin seké potentiaalisiin
asiakkaisiin. Uusasiakashankinnassa jédrjestelmin avulla pystytdédn ldhestyméén
suurta madrid asiakkaita joukkoviestien avulla. Joukkoviestiryhmid pystytdan

seuraamaan reaaliaikaisesti jarjestelmin avulla.

Asiakkuuden arvon méirittely

CRM-jarjestelmin avulla on yrityksessd luotu ABC-analyysi, jota pystytddn
seuraamaan reaaliaikaisesti. Kriteereind analyysin luomisessa on kiytetty
kauppojen arvoa, miirdd sekd vuosiostoja. Ndmai arvot ovat faktuaalisia arvoja eli
maidrillisid arvoja. Kappaleessa 2.1.3 Asiakkuuden arvo ja sen kehittdiminen
painotetaan evaluaatisten eli laadullisten arvojen merkitysti asiakkuuden arvon
madrittelyssd. Talloin yrityksen tulee ottaa huomioon asiakkaiden arvon
madrittelyssd my0s asiakkaan tunnettuuden tuoma arvo, asiakkaan
kontaktiverkko, asiakkaalta oppiminen, asiakkaaseen liittyvi tunnearvo seki
saannonmukaisuus yhteistyossd. Abstraktit arvoulottuvuudet lisddvit asiakkaan

pitkdn aikavilin arvontuotantoa yritykselle, vaikka eivit olekaan suoranaisesti
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rahassa mitattavissa. Laadullisten arvojen huomioiminen tiydentid myos

madrillisid arvon mittareita. Seuraavassa kuva Salesforce-jéarjestelmin ABC-

analyysin seurantasovelluksesta.
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KUVIO 8. Salesforce-jarjestelmén asiakasseurantasovellus.

(Measure Search Marketing’s Impact on Pipeline and Revenue 2008.)

Kustannukset

Salesforce-asiakkuudenhallintajérjestelmai ei ole tuonut yritykselle
odottamattomia kustannuksia. Lisédksi investoinnille on mahdollista saada
lisdhyotya raatidloimalla jirjestelmd yrityksen tarpeiden mukaan. Ennen
jarjestelmin kiyttoonottoa yrityksen kannattaa luottaa ulkopuolisen asiantuntijan
nikemykseen jirjestelmén hankinnassa, jotta véltytddn ylimddrdisten
ominaisuuksien tuomilta kustannuksilta. Hinnoittelu on ollut Salesforcen kohdalla
selkedd ja normaalit lisenssimaksut ovat tidlld hetkelld ainoa kustannuserd.
Kappaleessa 3.3.1 SaaS-jérjestelmien edut yritystoiminnassa tuodaan esille
verkkopohjaisten sovellusten edullisuus suhteessa yhdistettyihin jarjestelmiin,
joka on myods RC Kustannus Oy:ssd huomioitu ennen jirjestelmén hankintaa.
Edullisuus on SaaS-jirjestelmien kohdalla ratkaiseva etu jdrjestelmétyypin

valinnassa. Niin ollen yritys on pystynyt taloudellisesti ylldpitiméén jirjestelmas.
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Asiakkaiden palaute yrityksen toiminnasta

Asiakkailta on tullut positiivista palautetta nopeasta tarjousten ldhettdmisesta.
Lisidksi yhteistyokumppanit ovat kiitelleet vakioiduista viestipohjista ja muista
jarjestelmin ominaisuuksista. Kappaleessa 2.2.2 CRM-prosessin organisointi
kohdassa asiakastiedon hyodyntdminen korostetaan asiakkailta saatavan
palautteen tiarkeyttd. Palautteen vastaanottamisen liséksi sitéd tulee hyodyntidd
toiminnan kehittimisessd. Lisdksi palautteen antaminen on tehtidvé asiakkaalle

riittdvén helpoksi.

Yhteydenpidon mahdolliset muutokset

Yrityksen ja asiakkaiden vilinen yhteydenpidon selkeimpid muutoksia ovat
valmiiden viestipohjien kdytto sekd viestien ldhettdminen valitulle kohderyhmaille
samanaikaisesti haluttuna ajankohtana. Liséksi historiatieto asiakassuhteista on
helposti saatavilla, mikd helpottaa myyjén ja asiakkaan vilistd yhteydenpitoa.
Yhteydenpidosta muodostuneen tiedon sdilyvyys ja loydettdvyys on myos
parantunut. Kappaleessa 3.1.2 CRM-jérjestelmiin kidyttoonoton vaiheet

todetaan, ettd asiakkaalle on annettava vapaus valita, miten hén on yhteydessi
yritykseen. Niin ollen uuden CRM-jirjestelmén kiyttoonotossa asiakkaan
yhteydenpidossa on huomioitava aikaisemmat yhteystavat, mutta samalla tuoda

uusia jdrjestelmdn mukanaan tuomia vaihtoehtoja yhteydenpitoon.

Investoinnin onnistuminen

Kaikkien haastateltujen mielestéd investointi on onnistunut tdhin mennessa.
Kappaleessa 2.2 Asiakkuudenhallinnan toteuttaminen tihdennetéén, ettid
kannattavaa liiketoimintaa harjoittaakseen yritysten tdytyy mitata oman
toimintansa arvoa riittdvin miératietoisesti. Investoinnin onnistumista tulee mitata
konkreettisella tasolla tiettynd ajanjaksona, jolloin saadaan tarkempia tuloksia
jarjestelmin investoinnin kannattavuudesta. Investoinnin kannattavuuden
mittaamisessa yritys voisi hyodyntii itse jarjestelmad, jolla saadaan ajantasaista

tietoa kannattavuudesta.
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Odotusten ja tavoitteiden tiyttyminen

Haastateltujen mielestd jarjestelmille asetetut odotukset ja tavoitteet ovat paaosin

tdyttyneet ja osittain ylittyneet.

CRM-jirjestelmén johdonmukainen kéytto edellyttdd asiakastietojen
yhdenmukaista tallentamista siihen. Tdssd on vield parannettavaa yrityksessa.
Lisidksi asiakasrekisterin pdivitys ei ole aina ajan tasalla, mikd vaikeuttaa
asiakastiedon saantia ja hyodyntdmisti jirjestelméssd. Asiakastietojen
yloskirjaamiseen tulee jatkossa kiinnittdd enemmén huomiota, jotta asiakastiedot
pysyvit tarkoituksenmukaisina ja ajan tasalla. Tdma vihentdd myos erikseen
tehtavin pdivitystyon tarvetta. Tallennettujen asiakastietojen kriittinen tarkastelu
auttaa yritysti 10ytaméadn yritykselle tarpeelliset asiakassuhdetta vahvistavat tiedot
ja mahdollisesti karsimaan ylim#érdisid tietoja pois. Tdmé vihentédd kirjaamistyon
midrdd ja selkeyttdd asiakasrekisteria. Kappaleessa 3.2.4 CRM-jédrjestelmien
hyodyntaminen asiakassuhteissa todetaan, ettd kaikkea asiakastietoa ei tarvitse

kirjata ylos, vaan ainoastaan palvelutason parantamiseksi tarvittava tieto.

Yrityksen kehitysehdotukset ja muutokset

Yritykselld on tarkoituksena myos jatkossa kehittdd ja hyodyntéd jarjestelmii
entistd kokonaisvaltaisemmin. Jotta tdhédn pédstiisiin, yritys aikoo seuraavaksi
integroida jirjestelméédn uusia toimintoja. Toimintoja ovat mediamyynnin
prosessit, aineistojen hallinta, laskutus seké tilavaraukset. Lisdksi yritys on
suunnitellut taittoprosessin seurantaa jarjestelmén avulla. Kehitettdvid asioita talla
hetkelld ovat kampanjoiden yhdenmukaistaminen sekéd yhden henkilon

vastaaminen selkeisti kohderyhmien rakentamisesta.
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4.4 Kehitysehdotukset

Yrityksen tulee jatkossa miettid tarkkaan projektien méarda suhteessa
samanaikaisesti, mutta projektit tarvitsevat kuitenkin aina henkildston panosta.
Liiallinen miird projekteja saattaa muodostaa ongelman, jossa ei pystytd
keskittymaiin tdysipainoisesti mihinkéén tiettyyn projektiin. Asiakastietojen
ylldpito jirjestelméssd vaatii enemmén huomiota ja resursseja, koska
asiakastiedon méérd tulee myos jatkossa kasvamaan. Niin ollen tdminhetkiset
pienet paivitysongelmat paisuvat liian suuriksi, mikéli tietojen ylldpito on
puutteellista. Asiakastietojen ylldpidosta voisi vastata vastuuhenkilo, joka tekisi
paivityksen tasaisin viliajoin. Kohderyhmien rakentamista tulisi kehittéda siten,
ettd selkedsti yksi henkild vastaisi niiden suunnittelusta ja toteutuksesta
jarjestelmin avulla. Yritykselld ei ole kdytosséd suoranaista palautejirjestelmaa,
joten tekstimuotoisen palautejirjestelmén integrointi jarjestelmain lisdd
asiakkailta saatavaa arvokasta palautetta. Palautteen avulla yrityksen toimintaa
voidaan viedd asiakasldhtdisempédidn suuntaan. Yrityksen tulee mukautua

asiakkaiden kasvaviin ja muuttuviin tarpeisiin.
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5. YHTEENVETO

Mielestamme tutkimus vastaa alun perin asettamaamme tutkimusongelmaan,
miten CRM-jirjestelmén kadyttoonotto on vaikuttanut yrityksen asiakastiedon
hallintaan ja myyntityohon. CRM-jérjestelmd on muuttanut asiakkuudenhallintaa
yrityksessa eri osa-alueilla. Tutkimustulosten perusteella jarjestelmén vaikutukset
ovat olleet paddosin positiivisia ja kaikkia jirjestelmén mahdollisuuksia ei vield ole
edes otettu kdyttoon. Siten tulosten perusteella jirjestelmédn hyddyntiminen on
ollut padasiassa teorian ideaalitilanteen mukaista. Haastattelutulosten perusteella
kuitenkin 16ysimme joitakin aukkokohtia jirjestelmén kéaytossd, joihin 16ysimme
ratkaisuja teoriaosuudesta sekd omista nikemyksisti. Ratkaisujen avulla yritys
pystyy hyodyntdméén jirjestelméd entistid kokonaisvaltaisemmin ja sen myoti
asiakkuudenhallinnan kehitys ja jarjestelméin hyodyntaminen vahvistuvat
yrityksessd. Salesforce-asiakkuudenhallintajirjestelmé vastaa padosin RC
Kustannus Oy:n tavoitteita ja jirjestelmilld on kaikki edellytykset tdyttdd
yrityksen muuttuvat tarpeet. Mielestimme se on ominaisuuksiltaan edelldkévija

CRM-jiarjestelmien kohdalla, jota my0s tutkimustulokset tukevat.

Mielestamme saavutimme opinndytetyolle alun perin asettamamme tavoitteet.
Teorian ratkaisumalleja ja kehitysehdotuksia 10ydettiin prosessin aikana odotettua
enemman. Uskomme, ettéd ratkaisumalleista ja kehitysehdotuksista on yrityksen
litkketoiminnalle konkreettista hyotyd. Toimiva yhteistyo ohjaajan ja yrityksen
kanssa mahdollisti onnistuneen lopputuloksen ja opinniytetyolle voisi olla
tulevaisuudessa mahdollisuus myos jatkotutkimukselle. Tiettyihin opinndytetyon

osa-alueisiin voitaisiin syventyé jatkotutkimuksen avulla.
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LIITTEET

Opinniytetyon haastattelut RC Kustannus Oy:ssi Vastaaja:

Haastattelukysymykset

Aiempien toimintatapojen kartoitus

1. Miten yrityksessd on hoidettu asiakkuudenhallintaa ennen uuden jérjestelmén
kayttoonottoa?

- Mité tekijoitd siihen sisdltyi? (padkohdat)

- Miten asiakastietoja hallittiin ja miten myyntityotd toteutettiin?

(péadkohdat)

2. Misti idea tai tarve Salesforce-asiakkuudenhallintajirjestelmén hankinnalle on

saanut alkunsa yrityksessid?




Tavoitteiden kartoitus

3. Miti tavoitteita Salesforce-jarjestelmille asetettiin?
- Madrilliset tavoitteet

- Laadulliset tavoitteet

Nykytilan kartoitus

4. Onko CRM-Iédhtdinen ajattelutapa huomioitu yrityksen toiminnassa?
- Jos on, niin miten se ilmenee jokapdivdisessd tyonteossa?
- Jos ei, niin miksi ei tai kannattaisiko sellainen toiminta- ja

ajatteluldhtoisyys ottaa kayttoon?

5. Mitkd ovat Salesforcen tuomat konkreettisimmat hyddyt jokapdiviisessa
toiminnassa?

- Jos hyotyja koetaan, mitd ne ovat?

6. Onko tilanteita, joissa Salesforce koetaan haitalliseksi tai sen kdytto vaikeaksi?




7. Hy6dynnetdanko Salesforcea seuraavissa toiminnoissa ja miten hyddyntdminen
tapahtuu?

- Asiakkaiden segmentointi (kylld / ei)

- Asiakastiedon varastointi ja ylldpito (kyllad / ei)

- Kampanjat (kylld / e1)

- Yhteydenpito asiakkaisiin (kylld / e1)

- Kanavaratkaisut (markkinointi) (kyllad / ei)

- Asiakkuuden arvon médrittely (kylla / ei)

8. Onko Salesforcen kidyttoonotosta ilmennyt odottamattomia lisédkustannuksia

aikaisempaan toimintatapaan nihden?

Tulosten tarkastelu

9. Onko asiakkailta tuleva palaute yrityksen toiminnasta muuttunut jollain tavalla

Salesforcen kdyttoonoton jilkeen?




10. Onko Salesforcen kidyttoonoton jilkeen yrityksen ja asiakkaiden vilinen
yhteydenpito muuttunut?

- Jos on, niin mitki ovat selkeimméit muutokset?

11. Onko Salesforce ollut mielestinne onnistunut investointi tihin mennessi?

12. Onko Salesforce vastannut odotuksia ja tavoitteita?
- Mitké ovat tayttyneet?

- Mitd on jddnyt puuttumaan?

13. Onko teilld jotakin kehitysehdotuksia tai muutoksia Salesforcen

hyodyntamisen lisddmiseksi yrityksessd?




