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Yrityksid koskevan asiakastiedon hallinta markkinointi- ja myyntitoimenpiteissi
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Tiivistelma

Asiakkuudenhallinnan periaatteita toteuttamalla on yritykselle mahdollista luoda pitkdaikaisia ja
kannattavia suhteita asiakkaidensa kanssa, lisiiten samalla omaa osuuttaan asiakkaiden suorittamista
ostoista. Asiakkuudenhallinnan toteuttaminen edellyttidi yritykselti asiakassuhteidensa hoitamiseen
liittyvien toimintojen eli myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun kehittimisti asiakas-
lahtoisiksi. Asiakkuudenhallinta pohjautuu asiakkaita koskevan tiedon keriiimiseen, jonka perus-
teella yritys voi pyrkid tunnistamaan parhaita asiakkaitaan, kasvattamaan asiakasuskollisuutta seki
myyntitapahtumat asiakkaiden kanssa tarjoavat yritykselle runsaasti heiti koskevaa tietoa, jota on
mahdollista muuttaa tietimykseksi asiakkaista liiketoiminnassa hyddynnettiviksi.

Asiakastiedon miiiirin kasvu on merkinnyt myds ongelmia oleellisen asiakastiedon keri@imisen ja
hyddyntimisen suhteen. Asiakastietimyksenhallinta, joka pohjautuu asiakkuudenhallinnasta ja
tietimyksenhallinnasta, merkitsee systemaattisia tietimyksenhallinnan toimenpiteiti asiakkaiden
ymmirtimiseksi sekd heitd koskevan tiedon jalostamiseksi liiketoiminnassa hyddynnettiviksi. Jotta
yritys voi hyodyntdd asiakastietimysti, edellytetiin siltd prosesseja asiakastiedon keriiiimiseen,
markkinoinnin ja tietohallinnon yhteistoimintaan, yritysjohdon osallistumiseen sekii tydntekijoiden
toiminnan kehittiimiseen.

Asiakastietojen hallinnassa eli niiden keridmisessi ja vilittimisessi on tietotekniikalla oleellinen
merkitys. Tietotekniikkaa kiytetiiin sekd tietovarastojen ettd asiakkaan ja yrityksen vilisten
yhteyskanavien yhteydessi asiakkaita koskevien tietojen hyddyntimiseksi markkinointi- ja myynti-
toimenpiteissii. Yrityksen on myds huomioitava kiyttdminsd tietotekniikan integrointi liike-
toimintansa edistimiseksi.

Tutkielman empiirinen osa suoritettiin haastatteluin. Tutkimuksessa haastateltiin 14:ta tutkielman
toimeksiantajan tydntekijdd markkinointi- ja myyntitoiminnoista, toimeksiantajan ollessa teletoimi-
alan yrityksen. Saadut tulokset esitetiin asiakastietojen hallintaa seki hyodyntimismahdollisuuksia
koskien. Asiakastietojen hallinnassa painottuu liiketoiminnan kannalta oleellinen asiakastieto, johon
yritys voi vaikuttaa péitoksilladn hyddynnettavisti tiedosta. Yhtenidinen nikemys asiakkaasta tieto-
tekniikan avulla parantaa asiakastietojen hallintaa markkinointi- ja myyntitoimenpiteissid. Tieto-
jdrjestelmien reaaliaikaisuus ja helppokiiyttoisyys edistivit asiakastietojen hyddyntimisti.

Asiasanat Sisdinen tiedonviilitys, asiakkaat, tukijirjestelmiit

Muita tietoja




