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Tiivistelma

Asiakkuudenhallinta on korostunut 90-luvulta l&htien osana yritysten vélistd kauppasuhdetta. Koko
myynnin ja asiakassuhteiden tytskentelykenttd on muuttunut enemman asiakassuuntautuneeksi.
Myyville yritykselle on etua tuntea asiakkaan markkina ja tapa toimia sen omalla markkinalla.
Taman perusteella palveluja myyva yhtié voi tarjota lisdarvoa asiakkaalle ja saada télla tavoin
Kilpailuetua tai varmistaa vanhan asiakassuhteen pysyvyytta.

Tassé tutkielmassa tarkastellaan asiakkuudenhallintajarjestelman, eli Customer Relationship
Management (CRM), riittavyyttd myytéessa tietojarjestelmapalveluja. Tata tutkitaan tdman péivén
myynnin vaatimusten valossa. Tarkastelun kohteena on yhtid, joka myy tietojarjestelma
ratkaisuja/palveluja. Tutkimus empiirinen 0sa kulminoituu ratkaisumyynnin
tarjousprojektivaineeseen. Tarjousprojektivaiheessa yrityksessa laaditaan asiakkaalle tarjous.
Tavallisesti se on pidemman aikavélin myyntityon tuloksena tuotettu ratkaisu. Tarjoukseen
sisallytetaan siis se tieto mika organisaatiolla on tuottaa tarjousta varten seké faktana etté hiljaisena.
Osana teoreettista l&hestymista tarkasteltiin Customer Knowledge Managementin (CKM) osa-
aluetta asiakassuhteissa. Kolmantena teoreettisena l&hestymisend oli ratkaisumyynti, Solution
selling, tapana myyda tietojarjestelmaratkaisuja.

Tutkimuskysymyksené olivat nykyisen kéytdssa olevan CRM-jérjestelmén kayttd ja riittavyys
tarjousprojektia tehdesséd. Kolmantena kysymyksend oli mahdolliset jatkokehitystarpeet CRM-
jarjestelman liséksi.

Tutkimus perustui teemahaastatteluihin. Haastattelun yhteydessa kaytettiin mielikuvakarttaa ja
nauhoituksia. Haastattelut translitteroitiin tietyiltd osin ja muuten muistiinpanojen apuna kéaytettiin
mielikuvakarttaa.

Tuloksena tutkielmassa todettiin, ettd CRM-jarjestelméa pitdisi laajentaa dokumentinhallinnan
suuntaan. Tama tukisi asiakassuhdetta ja toisi CKM piirteitd asiakkuudenhoitoon. Samalla yhteisty6
tuotannon ja myynnin vélill4 tehostuisi tarjousprojektin eri vaiheissa.

Asiasanat asiakkuudenhallinta, asiakastietdmys, ratkaisumyynti, mielikuvakartta

Muita tietoja




