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Tiivistelméa

Yritykset kerdévéat asiakastietoa tietojarjestelmiinsa yha kiihtyvalla vauhdilla tarkoituksenaan
ymmartéd asiakkaitaan paremmin ja parantaa ndin asiakassuhteitaan. Usein tiedon méaran
lisdantyminen tuo kuitenkin mukanaan monia ongelmia, joiden ratkaisemiseks yritykset ovat
hankkineet uusia jarjestelmi& Nama eivat kuitenkaan aina ole auttaneet varsinaiseen ongelmaan,
joka johtuu tiedon médran rgdhdysmaisen kasvun mukanaan tuomasta tiedon laadun
heikkenemisesta.

Lagjentuneet ja monipuolistuneet markkinointikanavat edellyttavédt useilta yrityksilta kykya
hallinnoida asiakassuhteitaan paremmin. Usein asiakassuhteet ovat epasuoria, jolloin yrityksilla ei
valttamétta ole kaytettavissdan parasta mahdollista tietoa asiakkaistaan. Asiakastiedon merkitys
kasvaa, jolloin koko tietoavaruudesta pitéd pystya poimimaan tarkeimmé ja kulloinkin
merkittavimmét tekijat.

Taméan tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda niita tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakassuhteiden
hallinnointiin sek& jérjestelmé& ettéd prosessitasoilla. Liséks tavoitteena oli kuvata asiakastiedon
merkitys yritysten liiketoiminnassa seka tarkastella lahemmin yhden yksittdisen yrityksen CRM-
jarjestelméa ja sen kayttgien ndkemyksia jarjestelman kaytosta.

Empiriaosassa tutkimusmetodina kéytettiin tapaustutkimusta, joka on suosittu |&hestymistapa
yhté yksittaista tapausta koskevissa tutkimuksissa, ja soveltui hyvin myds téhan tutkimukseen.
Suurin osa aineistosta keréttiin sahkopostikyselyillg, joiden liséksi kaytossa olivat avoimet
haastattelut seka osallistuva havainnointi.

Tapaustutkimus osoitti, etté pelkka tietojarjestelmé ei ole tae hyvélle asiakkuudenhallinnalle,
vaan tarvitaan myos panostusta prosesseihin ennen ja jalkeen jarjestelman. Tiedon kulkeminen
jarjestelméan voi tapahtua (tai olla tapahtumatta) useilla eri tavoilla, eika kenellakéan valttamétta
ole kokonaisvastuuta jérjestelman tiedon laatutasosta koko yrityksen kattavasti. Lisdks yrityksen
johdon sitoutuminen asiakastiedon térkeyteen seka riittdvien resurssien allokointi tehtaviin ovat
merkittavia vaikuttagjia.

Huono tiedon laatu tai kéyton haluttomuus ovat harvoin suoria | T-ongelmia, vaan usein perdisin
muualta. Kayttgille pitéa olla selvéd, mitka ovat heidan vastuualueensa jarjestelman kaytdsss, ja
mista on saatavissa tukea ja koulutusta mahdollisiin ongelmatilanteisiin.

Asiakastiedonhallinta ja sen menestyksekas hyodyntdminen liiketoiminnassa on mahdollista
ldhes kaikissa yrityksissd, mutta se vaatii avarakatseisuutta ja muutoksia usein juuttuneisiin
nékemyksiin.
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