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Tiivistelma

Tyon tarkoituksena on tuoda esiin asiakaslédhtdisen ajattelutavan merkitys nyky-yritykselle seka asi-
akkuudenhallintainvestoinnin onnistumisen kannalta merkittdvien tekijoiden 16ytdminen, erityisesti
tietoteknisestd ndkokulmasta. Tyo on toteutettu laadullisena tapaustutkimuksena, kohdeyrityksena
Turun Puhelin Oy. Empiriaosan aineisto keréttiin teemahaastattelujen avulla sekd kohdeyrityksen ja
jérjestelmitoimittajan omaa ldhdemateriaalia hyddyntdmaéll4. Aineisto analysoitiin teemoittelua hy-
vaksikadyttamalla.

Teoriaosa koostuu kolmesta padluvusta, joissa késitellddn asiakkuudenhallintaa ja asiakkuuksien
merkitystd yleiselld tasolla, asiakkuudenhallinnan ja tietotekniikan suhdetta seké asiakkuudenhallin-
taprojektin menestystekijoitd. Empiriaosassa esitellddn kohdeyritys, haastateltujen henkildiden taus-
tatietoja sekd empiiriset tutkimustulokset. Johtopédétokset-luvussa empiriaosan havaintoja verrataan
lahdekirjallisuudessa painotettuihin seikkoihin.

Asiakkuudenhallinnan avulla pyritdén ensisijaisesti lisidmédn asiakkaiden uskollisuutta yritysta
kohtaan ja sitd kautta kasvattamaan yrityksen arvoa, koska pitkdaikaisten asiakkaiden on todettu
olevan kaikkein kannattavimpia. Tietotekniikka tarjoaa paljon mahdollisuuksia, mutta myos uhkia
asiakkuudenhallinnan toteuttamiselle. Asiakkuudenhallintajérjestelmien kdyttdonotto onkin vaativa
ja pitkdjanteinen prosessi, mikd valitettavan usein epdonnistuu.

Asiakkuudenhallinta ldhtee liikkeelle strategiasta eikd pdinvastoin. Yritysjohdon tulee ymmartda
tamé asiakkuudenhallinnan strateginen merkitys seka tietotekniikan luomat mahdollisuudet ja uhat.
Oikeanlainen organisaatiorakenne ja -kulttuuri tukevat asiakkuudenhallinnan tavoitteita. Vaativuu-
desta johtuen, asiakkuudenhallintaprojektit tulee rajata selkedsti, ja kdyttdjien riittdvédn kouluttami-
seen tulee kiinnittdd voimakkaasti huomiota. Viime kédessé asiakkuudenhallinnan vaikutusten mit-
taamista on kehitettdvi, jotta hyddyt havaittaisiin paremmin.
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