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                                                                                        2 ASIAKKUUSAJATTELU JA ASIAKKUUDENHALLINTA

                                                                                                2.3 Asiakkuuslähtöisyyden  avaintekijät

                                                                2.3.3 Arvontuotanto

                                
                    Asiakkuuslähtöisyyden kolmas avaintekijä eli arvontuotanto on erilaistamisen ja
 kilpailuetujen perusta. Asiakaslähtöinen yritys pyrkii kaikilla mahdollisilla
 keinoilla kasvattamaan tietoa siitä, miten asiakkaat tuottavat itselleen arvoa. Itse
 asiakkuusprosessi ja siihen osaltaan vaikuttavat tarjottavat tuotteet ja palvelut
 muodostavat asiakkuuden arvon, joka voi siten olla usean eri tekijän


yhteissumma. Asiakas kytkee suhdearvon hänen tekemiensä uhrauksien ja
 tarpeidensa tyydyttämisen yhtälöllä. Uhrauksilla tarkoitetaan tässä yhteydessä
 niitä asiakkaan tekoja, joita hän on tehnyt asiakkuuden syntymiseksi.


Asiakkuuden tuoma tavoitteiden saavuttaminen ja tarpeiden tyydyttäminen
 kohottaa asiakkuuden arvoa asiakkaan silmissä. (Storbacka ym.1999, 35.)
 Storbackan mukaan yrityksen tehtävä on tukea asiakkaan arvontuotantoprosessia
 kaikissa vuorovaikutustilanteissa. Hänen mukaansa arvo ei synny kokonaan
 asiakaskohtaamisen aikana, vaan vasta kun asiakas käyttää ostamaansa tuotetta.


(Storbacka 2005, 47.) Myös palveluita tuottavan yrityksen kohdalla arvontuotanto
 tapahtuu vuorovaikutustilanteissa ja kun asiakas käyttää palvelua. Asiakkaan
 kokema arvo voi muodostua ydinarvosta ja lisäarvosta, eli ydinpalvelun lisäksi
 lisäpalvelujen tuottamasta hyödystä. Yrityksien kannattaa kuitenkin ensin
 keskittyä kehittämään ydinpalvelunsa tuottamaa arvoa, eikä lisäämään uusia
 palveluja, joita ei ehkä hallita täysin tai joille ei todellisuudessa olisi resursseja.


Kuten Grönroos on kirjoittanut, uuden luomista paljon tehokkaampi tapa lisätä
 arvoa asiakkaille on parantaa jo tehtyä. (Grönroos 2000, 198–199.)


Yrityksen on myös saatava asiakkuuksista arvoa itselleen. Asiakkuuksien
johtamisen ydin on löytää tasapaino siten, että arvoa syntyy sekä yritykselle että


asiakkaalle. Yrityksen kannalta arvoa voidaan mitata eri tavoin, ja mittauksessa
 tulisi käyttää muitakin muuttujia kuin asiakkaan ostot. Asiakassuhteen arvo ei liity
 pelkästään kannattavuuteen, vaikkakin se on tietysti keskeinen ja tärkein tekijä.


Asiakassuhteella voi olla myös esimerkiksi referenssi- eli suositteluarvoa tai sitten
 asiakas tuo asiakkuuteen osaamista, jolloin syntyy arvoa ja yritys kehittyy. Jos
 yrityksellä on paljon arvokkaita asiakkuuksia ja näiden asiakkuuksien arvo
 kasvaa, kasvaa samoin myös yrityksen arvo. Kannattavuuteen liittyvä
 asiakkuuden arvo muodostuu pääsääntöisesti asiakkuuden tuottojen ja
 kustannusten erotuksena.  (Storbacka ym.1999, 148; Mäntyneva 2001, 47;


Storbacka 2005, 50.)


2.4 Asiakkuuksien ryhmittely ja elinkaari


Yrityksellä on koko yritystoiminnan aikana eri vaiheessa olevia asiakassuhteita.


Suhteen vaihe elinkaarella vaikuttaa asiakkuuden syvyyteen ja asteeseen. Suhde
 kehittyy vaiheittain, ja asiakkuuden kypsyminen kanta-asiakkuudeksi voi kestää
 kauan. Yrityksen on jatkuvasti etsittävä uusia asiakkaita, sekä huollettava suhteita
 nykyisiin asiakkaisiin. Tämän takia asiakkuuksien luonteen tunteminen ja niiden
 luokittelu on tärkeää, jotta asiakkuudenhallintaa voidaan toteuttaa tehokkaasti.


Esimerkiksi ostomäärän ja ostotiheyden perusteella asiakkaat voidaan luokitella
 neljään perusryhmään:


1. Ei vielä asiakas, eli potentiaalinen asiakas, joka kuuluu yrityksen
 kohderyhmään, mutta ei ole vielä ostanut.


2. Satunnaisasiakas, eli silloin tällöin yrityksen tuotteita tai palveluja ostava
 asiakas.


3. Kanta-asiakas, joka ostaa yrityksestä toistuvasti ja säännöllisesti.


4. Entinen asiakas, joka on lopettanut yrityksestä ostamisen jonkun syyn vuoksi.


(Bergström & Leppänen 2003, 322.)


Asiakassuhdemarkkinoinnin tavoitteena on tuottaa yritykselle potentiaalisia
asiakkaita valituista kohderyhmistä. Seuraava tavoite on saada potentiaalinen
asiakas kokeilemaan yrityksen tuotteita tai palvelua. Asiakas voi jäädä kerta- tai


satunnaisasiakkaaksi, tai sitten ostaa jatkuvasti yrityksestä ja hänestä tulee 
 kanta-asiakas. Lopullisena tavoitteena on saada kanta-asiakkuuksista kannattavia,
 pitkäaikaisia yrityksen avainasiakkaita ja yrityksen suosittelijoita. (Grönroos
 2001, 318–319.)


Nämä asiakkuuksien perusryhmät ovat sidoksissa asiakkuuden elinkaareen, joka
 on myös perinteisesti jaettu neljään osaan: hankinta, haltuunotto, kehittäminen ja
 säilyttäminen sekä asiakkuuden päättyminen. Asiakkuuden elinkaaren käsitettä
 havainnollistaa kuvio 3, josta voidaan nähdä miten asiakkuus kehittyy ajan
 kuluessa. Kuviosta ilmenee, että asiakkuudet ovat usein alkuvaiheessa


kannattamattomia ja vasta suhteen keston tuoma lisävolyymi tekee yksittäisestä
 asiakkuudesta kannattavan. (Mäntyneva 2001, 16; Grönroos 2001, 319.) Kuten jo
 edellisessä kappaleessa mainittiin, on yrityksen markkinoinnin tavoite ja sen
 luonne jokaisessa asiakkuuden elinkaaren vaiheessa erilainen, aina


hankintavaiheesta asiakkuuden päättymiseen asti. On hyvä kuitenkin muistaa, että
 asiakas voi lähteä elinkaarelta missä vaiheessa tahansa, tai hän saattaa jäädä
 kaarelle ja siirtyä seuraavaan vaiheeseen.


KUVIO 3. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella. (Mukaillen Mäntyneva 2001, 17.)


Päättyminen
 Hankinta


Asiakkuuden arvo


Haltuunotto Kehittäminen ja säilyttäminen


Asiakkuuden kesto


Potentiaalinen
 asiakas



 Satunnais-asiakas


Kanta-asiakas Entinen asiakas


Asiakkuudenhallinta elinkaaren eri vaiheissa


Asiakassuhteen eri vaiheissa olevat asiakkaat käyttäytyvät eri tavoin, joten
 asiakkuuksia ei kannata hoitaa samalla tavalla. Asiakkaan tarpeiden


ymmärtäminen ja tunnistaminen on asiakkuudenhallinnan menestyksen kannalta
 keskeistä. Parhaan tuntuman asiakkaisiinsa saanut yritys kykenee ennustamaan
 asiakkaansa ostokäyttäytymistä ja toimimaan sen mukaisesti. Asiakassuhteiden
 elinkaariajattelu on kannattavaa yrityksen asiakkuudenhallinnalle, sillä asiakkaat
 voidaan jakaa ryhmiin tarkasti määrittelemällä asiakkuuden arvo yritykselle.


Ryhmät voidaan jakaa vielä pienempiin osiin niiden arvontuotantoprosesseissa
 esiintyvien erojen perusteella. Asiakkaiden arvontuotantoprosessiin perustuva
 asiakastyyppien määrittely onkin hyvän asiakastietämyksen edellytys.


(Mäntyneva 2001, 15–17; Selin 2005, 144.)


Asiakkuudenhallinta kattaa koko asiakkuuden elinkaaren: löytämisen, pitämisen,
 suhteen vahvistumisen sekä suhteen päättymisen. Asiakkuuden arvonnoususta
 tulee huolehtia eri tavalla asiakkuuden eri vaiheissa. Asiakkuudenhallinnan
 keskeisenä haasteena on kuljettaa asiakkuutta elinkaarensa eri vaiheissa. Aluksi
 asiakkuus pitää hankkia, jonka jälkeen asiakkaan ostomäärä pitäisi saada
 kasvamaan, jotta asiakkuus muuttuisi kannattavaksi. Myöhemmissä vaiheissa
 asiakkuutta tulee pyrkiä lujittamaan ja syventämään, sekä asiakkuuden elinkaaren
 loppuvaiheessa pyrkiä säilyttämään kannattavat asiakkuudet, sekä päättää


kannattamattomat. (Mäntyneva 2001, 18.)


Alla olevasta kuviosta 4 käy ilmi asiakkuudenhallinnan keskeisimmät tavoitteet
 asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa.


Elinkaaren vaihe


Tavoite


KUVIO 4. Asiakkuudenhallinnan tavoitteet elinkaaren eri vaiheissa (Mäntyneva
 2001, 19.)


Seuraavissa kappaleissa käydään tarkemmin läpi asiakkuuden elinkaaren eri
 vaiheet asiakkuudenhallinnan näkökulmasta.


Uusien asiakkuuksien hankinta


Asiakkuuden luominen perustuu joko kokonaan uusien asiakkaiden hankintaan
 potentiaalisten asiakkaiden joukosta, tai kerta- ja satunnaisasiakkaiden


ostokertojen lisäämiseen. Uusasiakashankinta on yritykselle huomattavasti
 kalliimpaa kuin jo olemassa olevien asiakkuuksien säilyttäminen. Uusien
 asiakkuuksien hankinnassa pyrkimyksenä on tehdä ensimmäinen kauppa
 suhteellisen kannattavasti ja luoda samalla asiakkuus, joka pyritään ottamaan
 haltuun (Mäntyneva 2001, 19–20). Asiakkuudenhallinnan näkökulmasta keskeisin
 ongelma uusien asiakkuuksien luomiselle on tunnistaa sopivat ryhmät, joita
 lähestyä, sekä löytää tehokkaat tavat lähestyä heitä. Uusasiakashankinta edellyttää
 toimivien viestintäkanavien löytämistä ja niiden tehokasta käyttöä, jotta valitut
 kohderyhmät saavat viestin yrityksen tarjoamista uusista mahdollisuuksista.


(Lehtinen & Storbacka 1997, 91; Selin 2005, 125.)





Asiakkuuksien haltuunotto


Asiakkuus on muodostunut, kun asiakas on tehnyt ensimmäisen ostopäätöksensä.


Tällöin yritys voi olettaa tuote- tai palvelutarjontansa vastaavan asiakkaan


vaatimuksia. Tähän olettamukseen ei kuitenkaan kannata luottaa aivan täysin, sillä
 asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset vaihtelevat. Kertaostolla muodostunutta


asiakkuutta ei saada haltuun, ellei asiakkaan toimintaa ja ostoprosesseja tunneta
 tarpeeksi hyvin. Koska asiakassuhteen olemassaolo on herkimmillään juuri
 asiakkuuden alkuvaiheessa, kannattaa asiakkuuden haltuunotto suunnitella
 erityisen hyvin. (Selin 2005, 127; Mäntyneva 2001, 20.)


Asiakkuuksien kehittäminen


Kun asiakkuus on syntynyt onnistuneesti, on asiakkuuden kehittäminen vankalla
 pohjalla. Tässä asiakkuuden elinkaaren vaiheessa asiakkuuden arvonnousu on
 suurinta ja yhteistyöstä syntyy molemmille osapuolille lisäarvoa. Suhteen
 kehittämisvaiheessa keskeisinä tekijöinä ovat yrityksen toimintaprosessit, tapa
 palvella asiakasta ja hoitaa asiakassuhdetta. Asiakkuuden kehittämisen yhteydessä
 pyritään myös lisäämään yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoista


(Mäntyneva 2001, 21–24.). Päämääränä on lujittaa asiakassuhdetta niin, että se
 kestää pitkään, ja ett’ se kestää myös paremmin mahdollisia vastoinkäymisiä. On
 muistettava, että panostaminen asiakastyytyväisyyteen sekä asiakkaiden


säilyttämiseen parantaa asiakasuskollisuutta, joka puolestaan pidentää
asiakkuuksien kestoa. Tämä seikka on kaiken asiakkuuden kehitystyön
lähtökohtana. (Selin 2005, 127–128; Lehtinen & Storbacka 1997, 97.)


Asiakkuuden päättyminen


Asiakkuuden elinkaaren loppuvaiheessa asiakkuus joko päättyy kokonaan, tai
 sitten se muuttuu väljemmäksi ja harvemmaksi yhteistyöksi. Asiakkuudet tulevat
 elinkaarensa päähän joko muuttuneiden tarpeiden, tyytymättömyyden,


paikkakunnalta muuton tai taloudellisen tilanteen muutoksen takia. On myös
 muistettava, että asiakkuuden päättymisessä on kaksi eri tietä. Asiakkuus voi
 loppua joko asiakkaan toimesta, tai sitten yritys haluaa lopettaa asiakkuuden.


Yrityksen on kannattavaa keskittyä vain niihin asiakkaisiinsa joiden kanssa
 yhteistoiminta sujuu ja kumpikin osapuoli voi kasvattaa arvoaan. Yrityksen, joka
 panostaa asiakkuuksiensa tietojen keruuseen ja seurantaan, onkin helppo havaita
 kannattamattomat asiakkuudet. Asiakkuudenhallinta korostaa yrityksen aktiivista
 päätöksentekoa siltä osalta, minkä asiakkuuksien kehittämiseen se haluaa jatkossa
 panostaa, ja mitkä asiakkuudet voidaan hienovaraisesti päättää. Yhteistyön


päättäminen on tehtävä suunnitellusti ja hallitusti. Väärin hoidettu suhteen
 päättäminen saattaa kostautua yritykselle myöhemmässä vaiheessa. On myös
 muistettava, että jo päättynyt asiakassuhde saattaa myöhemmin kehittyä uudelleen
 kannattavaksi asiakkuudeksi.  (Lehtinen & Storbacka 1997, 108; Selin 2005, 128–


130.)


Asiakassuhteen elinkaaren kehityksessä seurataan asiakasuskollisuutta,
 asiakastyytyväisyyttä sekä asiakaskannattavuutta. Yrityksen kannattaa mitata
 mikä on asiakkaan arvo yritykselle nyt ja tulevaisuudessa. Asiakaskannattavuutta
 voidaan mitata esimerkiksi vähentämällä asiakkaan tuotoista markkinoinnin
 kustannukset. Kannattavuutta mitatessa tulisi ottaa huomioon missä elinkaaren
 vaiheessa asiakassuhde on; asiakkaaseen on aluksi investoitava ennen kuin hän
 alkaa tuottaa. Lisäksi kannattaa ottaa huomioon asiakkaan suosittelija-arvo.


(Koski & Kurki-Suonio 1999, 38–39.)


Asiakkaan tyytyväisyyttä kannattaa seurata jatkuvasti suhteen elinkaaren joka
 vaiheella. Tyytyväisyyttä voidaan tutkia esimerkiksi erilaisilla


asiakastyytyväisyyskyselyillä sekä saadulla palautteella. Ostokäyttäytymistä
seuraamalla saadaan selville asiakkaan ostouskollisuuden kehittyminen; mitä
asiakas ostaa ja kuinka usein. Ostokäyttäytymistä seuraamalla saadaan myös


selville asiakkaan tarpeiden muutokset, jolloin niihin voidaan vastata paremmin
 muuttamalla asiakasstrategiaa tarpeen mukaan (Koski & Kurki-Suonio 1999, 39.)


2.5 Asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja edut


Kuten tämän työn luvussa 2.1 todettiin, perinteisessä tuote-ajattelussa yrityksellä
 on tuote, jota se tarjoaa kohderyhmälleen. Asiakaslähtöisessä ajattelussa


yrityksellä on erilaisia asiakassuhteita, joita se pyrkii kehittämään kohdennetusti,
 oikeaan aikaan ja oikeilla viesteillä. Tätä kehittämistyötä varten yritys tarvitsee
 asiakkaistaan erilaisia tietoja joiden avulla se suunnittelee


asiakkuudenhallintaansa (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 93). Monet
 yritykset ovatkin keränneet ja varastoineet suuria määriä asiakastietoja, mutta
 eivät ole tästä tiedon massasta onnistuneet löytämään yritystoiminnalle arvokkaita
 tietoja. Tiedonhallinta on siten ollut puutteellista, eikä tietoja ole osattu muuttaa
 tietämykseksi (Berson, Smith & Thearling 1999, 43).


Kuviossa 5 on kuvattu asiakassuhteen kehittämiseen liittyviä kysymyksiä, joihin
 yrityksen olisi pystyttävä vastaamaan, jotta se voisi tehdä asiakassuhteita


kehittäviä ja rakentavia toimenpiteitä.


KUVIO 5. Asiakassuhteiden hallinta -oikeat kysymykset. (Hellman ym. 2005,
 93.)


Kuviossa 5 näkyvä asiakastietojärjestelmä näyttelee suurta osaa


asiakkuudenhallinnassa, viestinnän suunnittelussa sekä tietojen ja toimenpiteiden
 analysoinnissa. Asiakastietojärjestelmiä ja tietojärjestelmiä yleisesti käsitellään
 myöhemmin luvussa 3.


Alla on tiivistetysti listattuna asiakkuudenhallinnan yleisimmät tavoitteet 
 Ala-Mutkan ja Talvelan mukaan:


- Parantaa myynnin tehokkuutta ja hallintaa sekä lisätä myyntiä.


- Kehittää asiakaspalvelua ja asiakasuskollisuutta.


- Tehostaa kommunikaatiota.


- Nostaa markkina-, asiakas- ja kilpailijatietojen tasoa.


- Kehittää markkinoinnin tehokkuutta ja osuvuutta.


ASIAKASSUHDE


- mitä asiakas on
viimeksi ostanut?


- Parantaa katetta ja alentaa myynnin kustannuksia.


- Tehostaa tietojärjestelmien käyttöä toimistossa, liikkeessä ja asiakkaalla.


(Ala-Mutka & Talvela 2004, 20.)


Asiakkuudenhallintaa voidaan luonnehtia jatkuvana oppimisprosessina, jonka
 ensisijaisena tavoitteena on lisätä yrityksen tietämystä ja ymmärrystä


asiakkuuksistaan. Asiakkuuksien korostaminen merkitsee asioiden tarkastelemista
 asiakkaan näkökulmasta. Tavoitteena on vastata paremmin jo olemassa oleviin ja
 tuleviin asiakastarpeisiin, jotta yritys saavuttaisi paremman


asiakaskannattavuuden ja sitä kautta pääsisi parempaan asiakkuuksien


kokonaisarvoon. Tarkoituksena on luoda sellaista asiakasarvoa, jota myös asiakas
 arvostaa. (Mäntyneva 2001, 7-13.)


Tavoitellun asiakasarvon luominen tulee tehdä niin, että myös


asiakaskannattavuus säilyy. Pyrkimyksenä on lisätä asiakkaiden aikomusta ostaa
 nimenomaan omalta yritykseltä, eikä kilpailevilta toimittajilta. Näihin tavoitteisiin
 päästään parantamalla asiakastuntemusta keräämällä toistuvasti tietoa asiakkaiden
 ostokäyttäytymisestä ja siihen vaikuttavista asioista. Jatkuva tiedonlisäys ja
 oppimispyrkimys mahdollistavat sen, että yritys ei vain reagoi muuttuneisiin
 asiakastarpeisiin, vaan myös mahdollisuuksien mukaan pyrkii ennakoimaan niitä.


(Mäntyneva 2001, 7-13.)


Yhtenä asiakkuudenhallinnan tavoitteena on myös suunnata


markkinointiviestintää paremmin, jotta yritys mahdollisuuksien mukaan käyttäisi
 asiakkaan toivomaa viestintäkanavaa ja viestii asiakastarpeita vastaavasti.


Asiakastietokannan hyväksikäyttöön pohjautuvasta markkinoinnista käytetään
 usein nimitystätietokantamarkkinointi (Hellman ym. 2005, 92.). Yritys toteuttaa
 markkinointiaan asiakastietokantaan kerätyn tiedon avustamana tavoitteenaan
 asiakassuhteen positiivinen kehittyminen ja johtaminen. Tämä vaatii


systemaattisia asiakastavoitteita ja -strategioita asiakkuuden elinkaaren eri
 vaiheissa. (Hellman ym. 2005, 92.)


Asiakkuudenhallinnan hyötynä voidaan nähdä yritykselle muodostuva strateginen
tehokkuus, joka syntyy, kun yrityksen voimavaroja osataan kohdentaa oikein.


Asiakkuudenhallinnan hyödyt voidaan konkretisoida myös taloudellisilla luvuilla
 ja kilpailukyvyn kasvulla, jolloin asiakkuudenhallintaan liittyvien


kehityshankkeiden ja investointipäätösten tekeminen on helpompaa. Myös
 tiedonhallinnan mukanaan tuomat asiakas- ja markkinatuntemus parantavat
 yrityksen kilpailukykyä. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 21, 35.)


2.6 Asiakkuudenhallinnan kehittäminen


Asiakkuudenhallinta on käsitteenä erittäin laaja ja monimuotoinen.


Asiakkuudenhallinnan kehittäminen kannattaakin yrityksessä aloittaa pienin
 askelin tavoitteena jatkuva oppiminen ja kehittyminen. Mikko Mäntyneva on
 esittänyt asiakkuudenhallinnan kehittämiseen viisivaiheisen kehittämismallin,
 joka etenee seuraavanlaisesti:


1. Lähtötilanteen selvitys
 2. Tavoitetilan määrittely
 3. Kehittämisen toteutustapa
 4. Kehittämistoimet


5. Seuranta ja arviointi.


(Mäntyneva 2001, 111.)


Malli on luonteeltaan kehittämistä tukeva vaiheistettu viitekehys, joka jäsentää ja
 edistää kehittämishankkeen sisältöä ja edistymistä. Mallin mukaan


asiakkuudenhallinnan kehittäminen kannattaa aloittaa nykytilanteen selvityksellä
 ja kehittämistarpeen tunnistamisella. Tarkoituksena on arvioida asiakkuuksien
 ryhmittelyn kriteerejä ja niiden vaikutusta markkinoinnin käytännön toteutukseen.


Tämä vaihe selkiyttää ja antaa suuntaa tavoitetilan määrittelyyn ja toteutuksen
 aikatauluun. Selkeiden ja yhdensuuntaisten tavoitteiden asettelun kautta


selkiytetään se, mihin suuntaan yritys haluaa asiakkuudenhallinnan sitä vievän.


Kun strategiset tavoitteet on määritelty, on hyvä lähteä luomaan eri kohderyhmien
mukaisia asiakasohjelmia. (Mäntyneva 2001, 112–115; Selin 2005, 143.)


Asiakkuudenhallinnan kehittämisen yhteydessä on tärkeää pyrkiä selkiyttämään
 nykytilan ja tavoitetilan välinen matka ja siihen liittyvät vaihtoehtoiset reitit.


Vasta sen jälkeen on mahdollista ryhtyä yksityiskohtaisempiin konkreettisiin
 kehittämistoimiin. Koska asiakkuudenhallinta on luonteeltaan jatkuvaa oppimista
 ja kehittämistä, oppimisprosessin luonteen mukaisesti on myös tarkoituksen
 mukaista seurata ja arvioida sen onnistumista. Tavoitteena on tarkistaa, onko
 kehittämisessä edetty asetettujen tavoitteiden mukaisesti. (Mäntyneva 2001, 115–


116.)


Kun puitteet asiakassuhteiden kehittämiselle ovat kunnossa, määrätietoiset


tavoitteet, kriteerit ja suunnitelmat asiakassuhteiden hoitamiseksi on laadittu, sekä
 selkeät mittarit toiminnan arvioimiseen ja kehittämiseen on määritelty, hoituu
 asiakkuudenhallinta kuin itsestään. Haasteena onkin muistaa, että toiminta ja sen
 kehittäminen on jatkuvaa, eikä salli herpaantumista. Asiakkuuksien jatkuva
 johtaminen on siten välttämätöntä. Asiakasjohtaminen tarkoittaa, että yritys tuntee
 asiakkaansa ja heidän arvon, asettaa jatkuvasti tavoitteita asiakkuuksien


kehittämiselle, sekä resursoi tämän toiminnan kehittämisen ja seuraa toiminnan
 tuloksellisuutta asiakassuhteissa ja asiakaskannan muutoksissa tapahtuvien
 muutosten kautta. (Selin 2005, 130; Hellman ym. 2005, 116.)


Tietotekniikka tarjoaa tiedon varastointiin välineen, joka nopeuttaa tiedon
 käsittelyä ja mahdollistaa tiedon varastoinnin pieneen tilaan. (Sainio 2001, 3.)
 Jotta kerätty asiakastieto saataisiin hyödynnettyä parhaalla mahdollisella tavalla,
 kannattaa yrityksen panostaa asiakastietojärjestelmään, joka tukee


asiakkuudenhallinnan prosessia koko asiakkuuden elinkaaren ajan. Seuraavissa
luvuissa käsitellään asiakastiedon keräämiseen ja hyväksikäyttöön suunniteltuja
tietojärjestelmiä.


3 TIETOTEKNIIKKA APUNA ASIAKKUUDENHALLINNASSA


Kuten jo aiemmin tässä työssä on todettu, asiakkuudenhallinnan onnistuneeseen
 toteuttamiseen yrityksellä täytyy ylivoimaisen tuotteisiin ja laadukkaaseen
 palveluun liittyvän osaamisen lisäksi olla todellista asiakastuntemusta.


Asiakkuudenhallinta perustuu asiakastiedon keräämiseen ja hyväksikäyttöön.


Kerätyn tiedon perusteella pyritään muun muassa tunnistamaan yritykselle parhaat
 asiakkaat, sekä ohjaamaan markkinointia, myyntiä ja palvelua siten, että


asiakkuudet pystyttäisiin pitämään pitkään ja asiakkaan uskollisuutta yritystä
 kohti lisäämään (Tekes 2001).


Luvussa kaksi käytiin läpi asiakkuusajattelua, asiakkuuksien johtamista,
 asiakassuhteita ja niiden ryhmittelyä, suhteen elinkaaren eri vaiheita, sekä
 asiakaslähtöisyyden merkitystä yritykselle. Luvussa käytiin läpi myös


asiakkuudenhallinnan tavoitteita ja etuja, sekä asiakkuudenhallinnan kehittämistä.


Yleinen ajattelutapa onkin nykyään, että yrityksen menestys perustuu siihen,
 kuinka hyvin se pystyy palvelemaan ja tyydyttämään asiakkaansa tarpeet ja sitä
 kautta luomaan pitkiä asiakassuhteita.


Tässä luvussa tutustutaan asiakastietojen keräämistä ja hyväksikäyttöä varten
 suunniteltuihin tietojärjestelmiin, tietokantoihin sekä niihin liittyviin käsitteisiin
 yleisesti. Lisäksi selvitetään tietojärjestelmän kehittämistä ja sitä varten kerättäviä
 asiakastietoja. Koska opinnäytetyössä käsitellään asiakastietojen keräämistä ja
 niiden käyttämistä yrityksen tarpeisiin, tutustutaan tässä luvussa myös


henkilötietolakiin ja sen säännöksiin.


3.1 Johdatus tietojärjestelmiin


Asiakkuudenhallinnan tietoteknisessä toteutuksessa kaikkein tehokkaimpia
 välineitä ovat varsinaiset asiakastietojärjestelmät sekä asiakastietokannat. (Koski


& Kurki-Suonio 1999, 13.).


Tietojärjestelmä tarkoittaa käsitteenä kokonaisuutta joka on luotu palvelemaan
 jotain tiettyä toimintaa. Tietojärjestelmä koostuu tiedoista, toimintaohjeista,
 ohjelmista, tietojenkäsittely- ja tiedonsiirtolaitteista sekä laitteita ja ohjelmia
 käyttävistä ihmisistä. Kaikille organisaation tietojärjestelmille ja niiden
 toiminnalle on yhteistä se, että ne on luotu palvelemaan organisaatiota sen
 tavoitteiden saavuttamiseksi. (Paananen 2003, 364.)


Tietojärjestelmät ovat osa suurempaa kokonaisuutta, atk-systeemiä, jonka
 muodostavat laitteiston lisäksi ohjelmisto, käyttöliittymä sekä tietojärjestelmät.


Tietojärjestelmien hyödyntämiseen tarvitaan ohjelmisto, jonka tehtävänä on
 mahdollistaa tietojärjestelmien päivittäminen, eli uusien tietojen lisääminen,
 vanhojen muuttaminen tai poistaminen. Ohjelmiston avulla myös haetaan tietoja
 joko päivittämistä varten tai vastaukseksi kyselyihin ja raportointipyyntöihin.


(Sainio 2001, 3-4.)


Kaikissa organisaatioissa on eritasoisia tietojärjestelmiä joita käytetään tukemaan
 yrityksen perus-, liike- ja operatiivisia toimintoja, johdon päätöksentekoa sekä
 strategisen kilpailuedun saavuttamista. Tietojärjestelmät voidaankin jaotella sen
 mukaan, millaisia toimintoja niillä suoritetaan:


- Toimistoautomaatiojärjestelmät, kuten esimerkiksi tekstinkäsittely-, 
 kalenteri-ja sähköpostiohjelmistot


- Tapahtumankäsittelyjärjestelmät, kuten esimerkiksi lipunvaraus-,
 palkanlaskenta- ja laskutusjärjestelmät


- Reaaliaikaiset järjestelmät, kuten esimerkiksi prosessinohjausjärjestelmät
 - Päätöstukijärjestelmät ja johdon tietojärjestelmät, joiden tiedot saadaan


esimerkiksi yrityksen tapahtumankäsittelyjärjestelmistä.


(Paananen 2003, 364–365.)


Tietojärjestelmät pyrkivät siis vastaamaan organisaatiossa eri tarpeisiin:


yksittäiset työntekijät käyttävät toimistoautomaatiojärjestelmiä helpottamaan
 päivittäisiä työtehtäviään, tuotantoprosesseja ohjataan ja valvotaan reaaliaikaisilla
 järjestelmillä, tuotantoa ja organisaation muita perustoimintoja hallitaan


tapahtumankäsittelyjärjestelmillä, toiminnan muutoksia seurataan ja ennustetaan
 päätöstukijärjestelmien avulla. (Paananen 2003, 365.)


Tietokannat


Kaikki tärkeät tietojärjestelmät käyttävät tietokantatekniikkaa tietojen
 tallentamiseen.Tietokanta on osa tietojärjestelmää ja on käsitteenä hyvin
 moniselitteinen. Tietokantaohjelmien avulla voidaan hallita suuria tietomääriä,
 jotka on järjestetty yhdeksi tai useammaksi taulukoksi tai kortistoksi. Esimerkkinä
 tietokannasta voisi olla myyntitoiminnan tietokanta, johon kirjautuvat kaikki
 tapahtumat alkaen ensimmäisistä asiakasyhteydenotoista, jatkuen


kauppasopimuksiin, toimituksiin, huoltoon ja asiakassuhteen jatkuvaan hoitoon.


Vielä yksinkertaisempi esimerkki tietokannasta voisi olla Microsoft Excel 
 -ohjelmaan luotu asiakasrekisteri, mistä löytyy asiakassuhteiden hallinnan kannalta
 asiakkaiden tärkeimmät tiedot. (Hovi, Huotari & Lahdenmäki 2003, 4; Paananen
 2003, 127, 394.)


Tietokanta siis mahdollistaa kaiken oleellisen asiakassuhdetta koskevan tiedon
 varastoimisen, ja kattavan asiakastietojärjestelmän luomisen. Asiakastietokannan
 ympärille rakennetaan sitä käyttäviä ohjelmistoja, joiden avulla kaikki


asiakastietoja käyttävät henkilöt yrityksessä saavat tarvitsemansa osan tiedoista
 haluamassaan muodossa. (Pöllänen 1995, 30; Berson ym. 1999, 56.)


Tietokannassa olevia tietoja hallinnoi erityinen ohjelmisto, 
tietokannanhallinta-järjestelmä, joka nykyisin on useimmiten relaatiotietokanta.Relaatiotietokanta on
siis tietokannan hallintajärjestelmä, jossa kaikki tiedot tallennetaan tauluihin
joiden välillä on yhteyksiä, eli relaatioita. Relaatiotietokanta koostuu useista
taulukoista, joissa tiedot esitetään riveillä ja sarakkeissa. Tietokannassa tarvittavat
tiedot pyritään jakamaan taulukkoihin siten, että yksi tieto tallennetaan vain


yhteen paikkaan. Relaatiotietokantaan tallennetaan myös tieto siitä, miten eri
 taulukot liittyvät toisiinsa. (Hovi ym. 2003, 4-5; Paananen 2003, 406.)
 Relaatiotietokantojen etuna voidaan pitää tietojen helppoa saatavuutta, sillä
 tietojen käyttö on mahdollista heti tietokantaan tallentamisen jälkeen.


Taulukkojen välille luodaan relaatio, jotka nopeuttavat ja tarkentavat tietojen
 päivittämistä, sillä muutos on tehtävä vain yhteen paikkaan. Relaatiotietokanta on
 suunniteltava huolellisesti, sillä hyvin suunnitellusta tietokannasta voi helposti
 tyydyttää monimutkaisetkin tietotarpeet. Samalla voidaan välttää turhan työn
 tekeminen, koska relaatiotietokannassa tieto tallennetaan vain yhteen paikkaan ja
 yhteyksien avulla tieto voidaan aina hakea kun sitä tarvitaan. (Hovi, Ylinen &


Koistinen 2001, 56–57; Sarja 2006)


3.2 Asiakastietojärjestelmät


Yrityksen tietotekniikkaan liittyvien strategisten valintojen pitäisi olla


yhdenmukaiset yrityksen muun tavoitteenasettelun kanssa. Tällöin tietotekniikkaa
 on mahdollista hyödyntää tukemaan strategisten tavoitteenasettelun toteutumista.


Myös asiakkuudenhallintaan liittyvät tietojärjestelmät kannattaa pyrkiä
 yhdistämään yrityksen muihin tietojärjestelmiin. Esimerkiksi


asiakaskannattavuuden näkökulmasta asiakkuudenhallinnan yhteyteen kuuluvat
 tietojärjestelmät on yhdistettävä taloushallinnon järjestelmiin, jotta yksittäisten
 asiakkuuksien ja asiakasryhmien kannattavuus olisi käytännössä mahdollista
 selvittää. (Mäntyneva 2001, 60–61.)


Asiakkuudenhallinnan järjestelmä voi yrityksen tarpeiden mukaan olla lähes mitä
tahansa, aina yhteydenpitoa tukevasta asiakasrekisteristä pitkälle kehiteltyyn
erikoistuneeseen asiakkuudenhallintajärjestelmään. Asiakastietojärjestelmän
tarkoitus onkin yksinkertaisimmillaan tuoda asiakastiedot kaikkien niiden
saataville jotka tietoja organisaatiossa tarvitsevat (Ala-Mutka & Talvela 2004,
177). Tiedonhallintaa on vaikeaa rakentaa ilman toimivaa tietojärjestelmää, koska
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asiakkaaseen liittyvää oleellista tietoa syntyy lähes kaikissa asiakaskontakteissa ja
 kaikissa organisaatioyksiköissä, kuten seuraavasta kuviosta 6 käy ilmi.


KUVIO 6. Asiakkuudenhallinnan tietojärjestelmä tukee erilaisia
 asiakaskohtaamisia. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 176.)


Asiakkuudenhallintajärjestelmä toimii osana yrityksen 


tietotekniikka-arkkitehtuuria ja sen tarkoitus on tukea yrityksen strategista asiakasprosessia niin
 keräämällä asiakastietoja, kuin toimimalla päätöksenteon tukena. Kattavan
 asiakkuudenhallintajärjestelmän rakenne pitääkin sisällään kaksi osa-aluetta:


operatiivinen ja analyyttinen tietojärjestelmä. (Mäntyneva 2001, 63; Tuominen
 2006)


Operatiivinen asiakkuudenhallintajärjestelmä pitää sisällään kaikki päivittäisessä
asiakastoiminnassa tarvittavat toiminnot. Sen avulla voidaan hoitaa tilausten
käsittelyt, laskutukset ja reskontra. Sen avulla hallitaan myös yhtenäiset
asiakastiedot, kuten asiakasdokumentit. Se toimii asiakasrajapinnassa ja sitä


käyttävät useimmiten markkinointi, myynti, asiakaspalvelu sekä huolto ja ylläpito.


(Mäntyneva 2001, 63–64; Tuominen 2006)


Analyyttinen asiakkuudenhallintajärjestelmä taas käyttää operatiivisten
 asiakkuudenhallintajärjestelmän luomaa asiakastietovarastoa. Sen tarkoitus on
 koota ja esittää tärkeät asiakastiedot suunnittelua ja päätöksentekoa varten
 (Berson ym. 1999, 45). Sen avulla esimerkiksi tunnistetaan asiakkaat, nähdään
 asiakassegmentit ja voidaan yksilöidä eri tuotteita ja palveluja segmenteittäin. Sen
 avulla voidaan myös kartoittaa asiakaskannattavuutta, löytää tärkeimmät asiakkaat,
 sekä seurata asiakkaiden asiakasuskollisuutta yritystä kohtaan. Analyyttisen


asiakkuudenhallintajärjestelmän tuottamien tietojen avulla tuote- ja
 palvelukonsepteja voidaan kehittää ja asiakkuudenhallintaa viedä


asiakaslähtöisempään suuntaan. (Mäntyneva 2001, 63–64; Tuominen 2006)
Asiakastietojärjestelmä mahdollistaa siten hyvän asiakasstrategian ja tehokkaat


asiakaslähtöisempään suuntaan. (Mäntyneva 2001, 63–64; Tuominen 2006)
Asiakastietojärjestelmä mahdollistaa siten hyvän asiakasstrategian ja tehokkaat
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