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Tietojdrjestelmien rooli yrityksen kilpailukyvyssd on huomattava, silld yritykset
toimivat epdvakaassa ja alati muuttuvassa ymparistossa. Tietojdrjestelmien voi-
daankin sanoa olevan yksi todella olennainen osa yrityksen kilpailustrategiaa.
Erilaisten tietojdrjestelmien avulla yritysjohto voi taata yritykselle erinomaisen
aseman kilpailussa. Lisdksi yrityksen johto voi hyodyntdd erilaisia tietojérjes-
telmid paatoksenteon apuna ja saada tukea ratkaiseviin strategisiin paatoksiin.
Myos asiakkaiden merkitys yrityksen kilpailukyvyssd on huomattava ja asiak-
kaiden tarpeiden huomioiminen elintdrkedd, jotta yritys kykenee tuottamaan
tuotteita ja palveluita strategiansa edellyttamalld tavalla kilpailukykyisesti. Asi-
akkuudenhallintajdrjestelmédn avulla yritys saa arvokasta tietoa asiakkaista,
jonka avulla voi saavuttaa merkittdavad kilpailuetua markkinoilla. Tassa kirjalli-
suuskatsauksena toteutetussa kandidaatintutkielmassa kasitelldan joitakin yri-
tyksen johdon hyodyntamid tietojdrjestelmid ja niiden mahdollistamia strategi-
sia etuja kilpailukyvyn kannalta sekd merkitystad strategisten tavoitteiden saa-
vuttamisessa. Johdon hyodyntdmistd tietojdrjestelmistd kasitellddn johdon tieto-
jarjestelmid yleisesti, padtoksenteon tukijdrjestelmid ja ylimméan johdon tietojar-
jestelmid. Lisdksi kasitellddn asiakkuudenhallintaa ja asiakkuudenhallintajérjes-
telmid. Koska erilaisilla yrityksilld on hyvin paljon erilaisia strategisia tavoittei-
ta on tdssd tutkielmassa strategisten tavoitteiden késittely rajattu strategisiin
tavoitteisiin asiakkuuksien suhteen. Tutkimustuloksena esitetddn, ettd tietojar-
jestelmien strateginen merkitys yrityksen kilpailukykyyn ja menestymiseen
markkinoilla on huomattava. Erilaisia tietojdrjestelmid hyodyntamalld yrityksen
johto voi luoda yritykselle kilpailukykyisen etulydntiaseman kilpailijoihinsa
ndhden. Asiakkuudenhallintajédrjestelma mahdollistaa arvokkaan asiakastiedon
hyddyntdamisen jokaisella organisaatiotasolla ja oikein hyddynnettynd voi olla
avain menestykseen.

Asiasanat: strategia, padtoksenteko, johdon tietojdrjestelmd, padtoksenteon tuki-
jarjestelmd, ylimmaén johdon tietojdrjestelmd, asiakkuudenhallintajédrjestelma



ABSTRACT

Riihisaari, Janni

Information systems supporting strategic management in terms of customer
relationships
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Since organizations are going towards global markets and operating in con-
stantly changing business environment information systems are seen to have
even greater role in the successfully operating organizations. Information sys-
tems can be seen as one of the key components in the organizations competitive
strategy. By utilizing appropriate systems organizations and especially their
management have an opportunity to ensure organizations competitive position
on the market. Also by using information systems to support the decision mak-
ing the top management gets important assistant when making strategically
significant decisions. In addition to information systems also customers and
customer relationships have a major role in the organizations competitiveness.
With the CRM system organizations can collect, store and analyse different
kind of customer information, which helps in recognising the value of the cus-
tomers and by that also in gaining competitive advantage. This study is con-
ducted as a literature review and it addresses the information systems that the
top management use. The main questions are what kind of strategic advantage
those systems enable and how the systems help the organizations to gain their
strategic goals. Management information systems, decision support systems,
and executive information systems are studied on this paper. In addition this
study also defines CRM and CRM system and the strategically significant bene-
tits and strategic support that those have been seen to enable. Since the strategic
goals of different organizations vary considerably, this study discusses the stra-
tegic goals in terms of customer relationships. The findings of this study sug-
gest that the information systems have a significant strategic meaning to organ-
izations competitiveness and success in the market. By utilizing different sys-
tems the management can gain competitive advantage for the organization over
its rivals. CRM system enables the use of valuable customer information
through the organization and when properly used can be the key to success.

Keywords: strategy, decision making, management information system, deci-
sion support system, executive information system, customer relationship man-
agement
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1 JOHDANTO

Informaatioteknologian merkitys yritysten kilpailukykyyn on ollut esilld jo
vuosikymmenid. Esimerkiksi jo vuonna 1989 Gorry ja Scott Morton ovat esittéa-
neet informaatioteknologian roolin ja hyodyllisyyden yrityksen tehokkaassa ja
tuloksellisessa toiminnassa olleen selvaésti yritysjohtajien havaittavissa (Gorry &
Scott Morton, 1989, 58). Edelleen globalisaation ja digitalisoitumisen sekd tekno-
logian kehityksen myotd informaatioteknologian voidaan katsoa olevan jopa
vdlttdméaton véline yrityksen kilpailukykyyn. Shim, Warkentin, Courtney, Po-
wer, Sharda & Carlssonin (2002, 121) mukaan informaatioteknologia ndhddan
keskeisend strategisena vilineend kilpailuedun saavuttamisessa.

Informaatioteknologian lisdksi asiakasldhtoisyyttd pidetddan merkittavana
tekijand nykyisessd asiakaskeskeisessd liiketoiminnassa. Haverila, Uusi-Rauva,
Kouri ja Miettinen (2005, 228) mukaan yrityksen kannattavuus on sitd parempi,
mitd asiakasldhtoisemmin se toimii. Hellman ja Varilda (2009, 24) esittdvait, ettd
informaatioteknologian ja asiakkuuksien merkitystd on aiemmin pidetty lahin-
nd operatiivisena, mutta niiden kilpailukyvyllisen merkityksen kasvaessa huo-
mattavasti késitetddn ne nykyisin yhda enemman strategisena, ylimmaén johdon
asiana. Sen lisdksi, ettd informaatioteknologia késitetddn kustannustehokkuu-
den mahdollistajana, koetaan se nykyisin yhd suuremmissa médrin myos uusi-
en liiketoimintamuotojen mahdollistajana. Asiakkaat taas ndhddan operatiivi-
sen toiminnan kohteiden sijasta enemménkin arvon tuottajina. (Hellman & V-
rila 2009, 24.).

Hyodyntdamalla erilaisia tietojdrjestelmid yritys voi kerétd liiketoimintansa
kannalta olennaista tietoa ja hyodyntdd sitd erilaisten strategisten tavoitteiden
saavuttamisessa. Oikein hallittuna ja hyodynnettynd yritys voi saavuttaa asia-
kastiedon ja -tietdimyksen avulla huomattavia, niin strategisia kuin taktisiakin
hyotyjd. Esimerkiksi johdon tietojdrjestelmien (Management Information Sys-
tems, MIS) kdyton on huomattu johtavan parempaan suunnitteluun, paatoksen-
tekoon ja tuloksiin. (Adeoti-Adekeye, 1997, 318.).

Paatoksenteon katsotaan olevan yksi ylimmén eli strategisen johdon tér-
keimmistd tehtdvistd ja sen tueksi on kehitetty monenlaisia tietojdrjestelmid.
Esimerkiksi p&ddtoksenteon tukijdrjestelméd (Decision Support System, DSS),
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ryhmaétukijédrjestelmd (Group Support System, GSS) ja ylimmén johdon tietojér-
jestelméd (Executive Information System, EIS) ndhdddn erityisesti paddatoksente-
koa tukevina tietojdrjestelmind. (Martinsons & Davison 2007, 284.). Adeoti-
Adekeyen (1997, 320-321) mukaan tiedon johtamista ja erilaisia johdon pa&tok-
sentekoa tukevia tietojdrjestelmid pidetddn arvokkaina organisatorisina resurs-
seina. Sen lisdksi, ettd ndmad jarjestelmdt mahdollistavat nopean ja tehokkaan
pddtoksenteon saa yrityksen johto niistd tukea vaativiin pdatoksiin. Padtoksen-
teon tukena yritysjohto kayttdd nykyisin yhd enemmén my®os erilaisia johtamis-
jarjestelmid, kuten strategista johtamisjdrjestelmad eli tasapainotettua tuloskort-
tia (Balanced Scorecard, BSC) (Martinsons, Davison & Tse, 1999, 73).

Ruohonen ja Salmela (1999, 11) esittdvat, ettd yritysten toimiessa alati
muuttuvassa ympadristossd, on tietojdrjestelmistd ja niiden kehittdmisestd muo-
dostunut huomattava, strateginen tekijd. Jatkuvasti muuttuvassa ymparistossa
yritysjohdon tulee olla tietoinen niin yrityksen sisdisistd kuin ulkoisistakin asi-
oista, minkéd vuoksi heidédn pitdd kiinnittdd yha enemmaén huomiota myos liike-
toimintaympadristoon. Koska ympariston merkitys yrityksen menestystekijand
on korostunut huomattavasti, tarvitsee yritysjohto kdyttoonsd monipuolista
tietoa erityisesti asiakkaista. (Hellman & Virild, 2009, 20-21.). Asiakastiedon
voidaankin katsoa olevan yksi yrityksen menestystekijoistd, silld sen avulla ja
oikealla hallinnalla yritys voi saavuttaa huomattavaa kilpailuetua.

Hellmanin (2008, 69) mukaan asiakkaat ovat nousemassa omaksi johtami-
sen alueeksi. Asiakkaidenjohtamisen edellytyksend on asiakastiedon saatavuus,
jonka vuoksi yrityksen tulee kerdtd asiakkaistaan arvokasta tietoa. Hellman ja
Varilad (2009, 50) esittdvitkin, ettd ylimman johdon pddtoksenteon tukena tulisi
tuloslaskelma- ja taseraporttien lisdksi kdyttdd myo6s yhd enemmén asiakaskan-
nattavuutta, —analyyseja ja —ennusteita, mikd mahdollistaisi liiketoiminnan en-
tistd tehokkaamman ohjaamisen ja ennustamisen. Tamé&n vuoksi asiakkuuden-
hallinnan merkitys yrityksen johdon apuvélineend on merkittdavd, silld juuri
asiakkuudenhallinnan ja asiakkuudenhallintajdrjestelmén avulla yritys ja sen
johto saavat arvokasta tietoa asiakkaistaan. Asiakastietoa yrityksen johto voi
hyodyntaa asiakkuuksiin liittyvan paatoksenteon tukena kilpailuedun ja strate-
gisten tavoitteiden saavuttamisessa.

Asiakkuudenhallinnan rinnalle on tuotu kasite ”asiakasarvon hallinta”
(Customer Value Management, CVM). Asiakasarvon hallinta on nédhty tarkeana
tekijand yrityksen menestymisessd, silld yritykset tdhtddvat yhda enemman kas-
vattamaan asiakaskantansa arvoa investoimalla erilaisiin jarjestelmiin seké stra-
tegioihin, joiden avulla voivat aktiivisesti hallita asiakkaita ja asiakassuhteita.
(Verhoef & Lemon, 2012, 1.). Asiakkaiden arvon tunnistaminen on yrityksen
menestymisen kannalta tdrkedd, koska tunnistamalla asiakkaiden tuomaa arvoa
voidaan my0s tunnistaa yrityksen kannattavimmat asiakkaat. Tunnistamalla
kannattavimmat asiakkaat voidaan kohdentaa toimintaa sen mukaan juuri stra-
tegisten tavoitteiden suhteen. Asiakkaita ja asiakassuhteita pidetddn yhtena yri-
tyksen keskeisimmistd strategisista tavoitteista.

Kamenskyn (2005, 209-210) mukaan yrityksen strategiset tavoitteet jakau-
tuvat ulkoisen tehokkuuden tavoitteisiin, sisdisen tehokkuuden tavoitteisiin,
taloudellisiin tavoitteisiin ja kehittamistavoitteisiin. Hanen mukaan asiakkaat
ovat ulkoisen tehokkuuden tavoitteiden keskeisin ryhmé (Kamensky, 2005, 216).
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Téassa tutkielmassa tarkastellaan erilaisten tietojdrjestelmien mahdollistamia
strategisia etuja erityisesti asiakkuuksien suhteen. Tutkielmassa ei kisitelld tie-
tojdrjestelmien kayttoonottoa ja sen merkitystd mahdollisiin hyotyihin.

Johdon toimintaa tukevista tietojdrjestelmistd tarkastellaan johdon tietojar-
mén johdon tietojdrjestelmdd. Nama on valittu tarkasteluun, koska ne ndhdaan
perinteisind p&ddtoksentekoa tukevina tietojdrjestelmind ja ne palvelevat juuri
ylimmén johdon tarpeita. Lisdksi kasitellidn myos asiakkuudenhallintajarjes-
telmdd, jonka kautta yrityksen ja sen johdon katsotaan saavan arvokasta strate-
gisesti tarkedd tietoa asiakkaistaan. Tutkielman tavoitteena on selvittdd miten
johdon tietojdrjestelmdt tukevat yritysjohtoa strategisten tavoitteiden saavutta-
misessa sekd millaisia etuja ndma jdrjestelmit johdolle tuovat erityisesti asiak-
kuuksien suhteen. Tutkimusongelmaa selvitetddn kirjallisuuskatsauksen kautta
pohjautuen aiheesta esitettyyn aiempaan tutkimukseen ja kirjallisuuteen. Tut-
kimuskysymykset ovat:

* Miten johdon hyodyntamadt tietojdrjestelmaét tukevat kilpailustrate-
giaa?

* Mitd strategisia etuja asiakkuudenhallintajarjestelmad tuo yritykselle
ja sen johdolle?

Tutkielma koostuu neljdsta varsinaisesta sisdltoluvusta. Luvussa kaksi kasitel-
ladn yrityksen strategiaa ja strategista johtamista sekd paatoksentekoa. Luvussa
kolme tuodaan esiin erilaisia johdon hyodyntdmia tietojdrjestelmid ja niiden
strategista merkitystd. Luku nelja kisittelee asiakasarvon hallintaa (Customer
Value Management, CVM) asiakkuudenhallintaa ja asiakkuudenhallintajérjes-
telmé&é pyrkien tuomaan esiin niiden tuomat strategiset hyodyt asiakkuuksien
suhteen. Lisdksi luvussa neljd sivutaan hieman myos tietovarastoja (Data Ware-
house, DW) ja toiminnanohjausjarjestelméad (Enterprise Resource Planning, ERP)
asiakkuudenhallinnan ndkokulmasta. Viimeinen eli viides luku on yhteenveto,
jossa tuodaan esiin tutkielman pddkohdat ja tutkimustulokset sekd esitetddn
jatkotutkimusaiheita.



2 STRATEGIA, STRATEGINEN JOHTAMINEN JA
PAATOKSENTEKO

Tédssd luvussa pyritddn selventdméadn strategiaa kasitteend sekd strategista joh-
tamista ja pddtoksentekoa. Lisdksi keskitytddn erityisesti kilpailustrategiaan ja
asiakasstrategiaan, koska ne ovat tutkielman kannalta olennaisessa osassa.

2.1 Mika on strategia?

Strategialle on esitetty kirjallisuudessa hyvin monia mééritelmia ja sen merkitys
on tdstd johtuen hyvin monialainen. Mintzbergin (2009, 9) mukaan Wright ym.
(1992, 3) maédrittelee strategian ylimmadn johdon suunnitelmaksi siitd, miten ha-
luttu paamaadrdd saavutetaan yhdessad yrityksen mission ja tavoitteiden kanssa.
Mintzberg (2009, 9-16) itse esittdd strategialle viisi madritelmad, joita han kut-
suu strategian viideksi P:ksi. Minzbergin madritelman mukaan strategia on en-
nalta maddritelty tietoinen suunnitelma (plan) yrityksen tulevaisuudesta, ajan
kuluessa muodostunut kadyttdytymisen toimintamalli (pattern), valittu asema
markkinoilla suhteessa kilpailijoihin (position), ndkokulma (perspective) eli or-
ganisaation tapa tehd4 asioita tai juoni (plot), jonka avulla luodaan kilpailuetua
toimien ovelammin kuin kilpailijat.

Bakos ja Treacy (1986, 108) puolestaan ovat esittdneet strategian koostuvan
sisdisestd-, kilpailullisesta- ja liiketoimintaportfoliostrategiasta. Sisdinen strate-
gia keskittyy tehokkaiden ja toimivien organisaatiorakenteiden sekd prosessien
kehittdmiseen tavoitteiden saavuttamiseksi. Kilpailustrategian tarkoituksena on
kilpailullisten toimien tekeminen markkinoilla, joilla yritys toimii. Liiketoimin-
taportfoliostrategian tarkoituksena on valita markkinat joilla yritys toimii ja
kilpailee sekd madrittdd millainen asema markkinoilla halutaan saavuttaa (Ba-
kos & Treacy, 1986, 108.). Myos Kamensky (2005, 21-22) esittdd strategian koos-
tuvan monista eri tasoista, joista yksi on liiketoimintastrategia. Han maérittelee
liikketoimintastrategian tarkoittavan “kilpailustrategiaa, jolla yritys pystyy luo-
maan kilpailuetua valitsemillaan liiketoiminta-alueilla” (Kamensky, 2010, 24).
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Porter (1985, 11-15) on luonut mallin geneerisesta kilpailustrategiasta, jon-
ka mukaan yritys voi kilpailla markkinoilla kolmella tavalla: kustannusjohta-
juudella, differentioinnilla tai fokusoimalla. Kustannusjohtajuusstrategian mu-
kaan kilpailuetua hankkiva yritys pyrkii tuottamaan tuotteen tai palvelun pie-
nemmilld kustannuksilla kuin kilpailijat. Differentiointi strategian mukaan toi-
miva yritys pyrkii erottumaan kilpailijoistaan tuotteen tai palvelun ominai-
suuksien suhteen. Fokusointistrategian mukaan toimiva yritys pyrkii saavutta-
maan kilpailuetua tietyn markkinasegmentin sisdlld pyrkien saavuttamaan kil-
pailuetua joko kustannusten tai differentioinnin suhteen. (Porter, 1985, 11-15.).

Hellman ja Virila (2009, 196) esittdavat, ettd yritysten strategiat tulevat tu-
levaisuudessa painottumaan yhd suuremmissa madrin asiakkaisiin ja yritykset
maddrittelevatkin usein erillisen asiakasstrategian. Asiakasstrategia eroaa ylei-
sestd strategiasta siltd osin, ettd siind maééaritelldadn miten yritys pyrkii saavutta-
maan asetetut tavoitteet juuri asiakkaita, asiakassuhteita ja niiden hallintaa ke-
hittdmalla (Hellman, 2008, 142). Asiakasstrategia tulee mddritelld vallitsevan
liikketoimintastrategian mukaan, jotta se olisi mahdollisimman tehokas (Hell-
man, 2008, 97). Yrityksen asiakastietojen hallinta ja tietimys siitd miten tietoja
voi hyddyntdd mahdollisimman tehokkaasti ovat asiakasstrategian ldhtokohtia.
Asiakasstrategiaa madriteltdessa tulee yritykselld olla riittavésti asiakasdataa, -
informaatiota ja -tietdmystietoa. (Hellman, 2008, 145.).

2.2 Johdon strateginen paidtoksenteko

Tehokas strateginen johtaminen on tidrked osa yrityksen menestymistd nykyi-
sessd kovassa kilpailuympaéristossd. Se nahdddan merkittdvand tekijand resurssi-
en viisaassa hyodyntamisessd tyydyttden asiakkaiden tarpeet sekd toimien sa-
malla kannattavasti. Tehokas strateginen johtaminen mahdollistaa organisaati-
on tehokkaan toiminnan asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. (Haverila ym.,
2005, 43.). Haverila ym. (2005, 44) mukaan “strateginen johtaminen on jatkuva,
iteratiivinen prosessi, jonka tarkoituksena on pitdd organisaatio yhteensopivana
ympéristonsd kanssa.”

Adeoti-Adekeye (1997, 323) esittdd, ettd johdon toiminnot voidaan jakaa
suunnitteluun, padtoksentekoon, organisointiin, ihmisten johtamiseen ja moti-
vointiin sekd seurantaan. Hanen mukaansa ylimmalld johtamisen tasolla eli
strategisella tasolla suunnittelun ja padatoksenteon katsotaan kuitenkin olevan
johdon ensisijaisia tehtdvid (Adeoti-Adekeye, 1997, 323). Padtoksenteko nih-
dadankin yleisesti yhtend strategisen johtamisen tarkeimmista tehtavista.

Padtoksenteon katsotaan tapahtuvan tietyn prosessin mukaisesti. Salmi-
nen (2002, 85) esittdd Simonin padtoksentekoteorian, jonka mukaan padtoksen-
teko jaetaan neljddan vaiheeseen: paatoksentekoa varten tehtdva tilanteen ja ym-
périston hahmottaminen, mahdollisten vaihtoehtojen analysointi, varsinainen
valinta ja padtoksenteon tarkastelu. Mintzberg ja Westley (2001, 89) tuovat esiin,
ettd padtoksenteko ei aina kuitenkaan tapahdu perinteisen, rationaalisen mallin
mukaan. He esittdvit, ettd rationaalista, “thinking first” -mallia tulisi tdyden-
tdd “seeing first” ja “doing first” -malleilla. Seeing first -mallin mukaan paatos
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syntyy, kun pddtoksentekija on havainnut ndkopiirissddan jonkin ulkoisen &r-
sykkeen. Doing first -mallin mukaan pdétos taas saavutetaan kokeilun kautta.
(Mintzberg & Westley, 2001, 90-91.).

Sen lisdksi, ettd padtoksenteon katsotaan noudattavan tiettyd prosessia, on
my0ds huomattu, ettd padtoksentekoprosessi pohjautuu padtoksentekostrategi-
aan. Janis ja Mann (1977, 21-41) esittdvit teoksessaan aiempaan kirjallisuuteen
pohjautuen erilaisia padtoksentekostrategioita, kuten optimointistrategia, tyy-
tymisstrategia ja “mixed scanning” strategia. Optimaaliseen lopputulokseen
pyrkiva paatoksentekija pyrkii maksimaalisen hyddyn tuottavaan padatokseen
kdyden lapi kaikki mahdolliset vaihtoehdot ja seuraukset (Janis & Mann, 1997,
36). Mixed-scanning strategian mukaisesti toimiva paatoksentekijd tekee pda-
toksen jaottelemalla vaihtoehdot tarkeysjdrjestykseen ja keskittyy tarkeimmiksi
tai ongelmallisimmiksi koettuihin vaihtoehtoihin. Tyydyttdvdan lopputulok-
seen pyrkiva pdadtoksentekija pyrkii organisaation kannalta hyvdan vaihtoeh-
toon kasittelemdlld kaikki mahdolliset vaihtoehdot. (Janis & Mann, 1977, 39.).

Myos Salmisen (2002, 78) mukaan hallinnollinen paitoksenteko jaetaan
usein kolmeen paddtoksentekostrategiaan, jotka ovat rationaalinen paatoksente-
ko, inkrementaalinen p&ddtoksenteko ja mixed-scanning paitoksenteko. Ratio-
naalinen padtoksenteko tdhtdd tavoitteellisuuteen ja tehokkuuteen. Inkremen-
taalinen paatoksenteko pyrkii vaiheittain organisaation kannalta tyydyttavaan
lopputulokseen. (Salminen, 2002, 79.). Etzionin (1967) esittdamd ”“mixed-scanning”
lahestymistapa yhdistdd piirteitd rationaalisesta ja inkrementaalisesta paatok-
senteosta. Salmisen (2002, 79) mukaan mixed-scanning strategian avulla voi-
daan vilttdd rationaalisen ja inkrementaalisen padtoksenteon puutteita.

Paatoksenteon haasteellisuus on kasvanut huomattavasti yritysten toimi-
essa ympdristossd, jossa asiakkaat, kilpailijat ja erilaiset sddnnokset vaihtelevat
suuresti. Téllaisessa jatkuvasti muuttuvassa ympdristossd toimiminen vaatii
padttdjilta kykyd vaihtaa organisaation suuntaa ympéariston mukana. Yritysjoh-
to joutuukin analysoimaan ja huomioimaan monia ympadriston vaihtelevia vai-
kutuksia padtoksid tehdessdan. (Sauter & Free, 2005, 43.). Erilaiset johdon pada-
toksentekoa tukevat tietojdrjestelmit ndyttelevit suurta roolia tdllaisessa alati
muuttuvassa ympdristossd tapahtuvassa paddtoksenteossa ja tuovat strategisesti
tarkedd reaaliaikaista tukea johdon paatoksentekoon.
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3 JOHDON TOIMINTAA TUKEVAT TIETOJARJES-
TELMAT

Tédssd luvussa tarkastellaan ylimmén johdon hyddyntdmid tietojdrjestelmid ja
niiden strategista merkitystd, eli merkitysta yrityksen kilpailukykyyn. Yrityksen
kilpailukykyd ja johdon hydodyntdmid tietojdrjestelmida on hyvin monia, mutta
tassd kappaleessa tutkitaan johdon tietojdrjestelmid yleisesti sekd paatoksenteon
da esiin miten erilaiset johdon tietojdrjestelmit tukevat yrityksen strategisia ta-
voitteita ja erityisesti kilpailustrategiaa.

3.1 Johdon tietojdrjestelmait

Kuten Ruohonen ja Salmela (1999, 101) toteavat ovat johdon tietojdrjestelmien
maddritelmat kirjallisuudessa melko monimerkityksisid. Kirjallisuudesta voidaan
kuitenkin havaita johdon tietojdrjestelmilla yleisesti tarkoitettavan kaikkia tieto-
jdrjestelmid, joita johto kayttdd. Ives, Hamilton ja Davis (1980, 910) esittavait, ettd
johdon tietojdrjestelmd madritellddn “tietokonepohjaiseksi organisaation tieto-
jarjestelmdksi, joka tarjoaa tietoa johdon toiminnan tueksi”. Heiddn mukaan
MIS voi tarkoittaa organisaation tietojdrjestelmad, tietokonepohjaista tietojdrjes-
telmada tai tietojdrjestelmdd yleisesti (Ives ym., 1980, 910).

Johdon tietojdrjestelmien on my®os esitetty olevan organisaation yleisid tie-
tojdrjestelmid, joita kdytetddn pddasiassa yrityksen sisdisten operaatioiden tark-
kailuun ja ohjaamiseen. Tdman vuoksi ne ndhd&dn usein keskijohdon taktisena
tyokaluna. Johdon tietojdrjestelmid kutsutaan usein myos johdon raportointijar-
jestelmiksi, koska ne tuottavat pddasiassa yhteenveto- ja poikkeusraportteja
budjettiin liittyen. (Ruohonen & Salmela, 1999, 102.). Adeoti-Adekeye (1997, 322)
taas esittdd johdon tietojdrjestelmille Argyrisen (1991) madritelmén, jonka mu-
kaan johdon tietojdrjestelmd ndhdddn jdrjestelménd, joka tarjoaa jokaisen tason
johdolle sopivaa, niin sisdistd kuin ulkoista datapohjaista tietoa. Tamad tieto
mahdollistaa toimintojen suunnittelun, ohjaamisen ja hallinnan kannalta oikea-
aikaisen ja tehokkaan pddtoksenteon (Adeoti-Adekeye, 1997, 322). Adeoti-
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Adekeyen (1997, 322) mukaan johdon tietojdrjestelmat ndhdéddn usein jarjestel-
mind, jotka on suunniteltu erityisesti johtoa ja pddtoksentekoa varten. Tdssd
tutkielmassa johdon tietojarjestelmilld tarkoitetaan yleisimmdn maéadritelméan
mukaan kaikkia johdon hyodyntdmid tietojdrjestelmid.

Sandersin (1999, 39) mukaan yrityksen johto kadyttdd johdon tietojdrjestel-
mid datan varastoimiseen, noutamiseen, poimimiseen ja jakamiseen. Han esit-
tdd, ettd johdon tietojdrjestelmd sisdltdd tietoa yrityksen toiminnasta aina liike-
voitosta kassavirtaan, taloudelliseen asemaan, markkinakdyttdytymiseen, tuot-
tavuuteen, aikatauluihin ja laadun valvontaan (Sanders, 1999, 39). Myos Ade-
otin-Adekeyen (1997, 322) mukaan datan prosessointi informaatioksi ja proses-
soidun informaation vélittdiminen kayttdjdlle on yksi johdon tietojdrjestelmien
tarkeimmistd tehtdvistd. Ruohonen ja Salmela (1999, 91) esittavit, ettd MIT:n
tutkijoiden (Massachusetts Institute of Technology) mukaan johdon tietojdrjes-
telmdt tuovat johtajille lisdtietoa padtoksentekoon, helpottavat yhteydenpitoa,
parantavat johtajien mielikuvia padatoksentekoa vaativissa tilanteissa seka toi-
mivat ohjeistuksen vilineend. Pddtoksentekoa tukevien jarjestelmien katsotaan
siis usein kuuluvan johdon tietojarjestelmiin.

Johdon toimintoja ja pddtoksentekoa tukevia jarjestelmida on myos kutsuttu
johdon tukijarjestelmiksi. Ndiden jdrjestelmien katsotaan kehittyvan yha edel-
leen teknologian kehityksen ja organisaatioiden padtoksenteon tuen kasvavan
tarpeen seurauksena. (Clark, T., Jones, M. & Armstrong, C., 2007, 579-580.).
Johdon tukijdrjestelmistd kasitellddn alla pddtoksenteon tukijdrjestelmdd ja
ylimmén johdon tukijdrjestelméd. Clark ym. (2007) esittdvat myos tietimyksen-
hallinta jdrjestelmdn (Knowledge Management System, KMS) ja liiketoiminta-

liikketoimintatiedon hallinta ovat parhaillaan saavuttamassa laajempaa suosiota
(Clark ym., 2007, 603). Tietimyksenhallinta jdrjestelmd ja liiketoimintatiedon
hallinta on tdssd tutkielmassa jdtetty tarkastelun ulkopuolelle.

3.2 Pditoksenteon tukijarjestelmit

sillda ne pienentdvat kuluja ja mahdollistamalla tehokkaan p&ddtoksenteon. Ne
koetaan erityisen hyoddyllisend apuvilineend monimutkaisissa paatoksenteko
tapauksissa, jotka vaativat padtoksentekijdlta useiden eri tietoldhteiden tarkas-
telua. (Martinsons & Davison 2007, 287.). Myos Shim ym. (2002, 111) maééritte-
leviat pddtoksenteon tukijdrjestelmét tietokoneavusteisiksi teknologia ratkai-
suiksi, joita kdytetddn monimutkaisessa padtoksenteossa ja ongelmanratkaisus-
kustannuksia ja mahdollistavat tehokkaan maddrillisen tiedon tarkastelun.
Vaikka pédatoksenteon tukijdrjestelméat kehitettiin alun perin ylimmén johdon
tarpeisiin, kdyttda niitd nykydaan paiatoksenteon tukena myo6s muu yrityksen
henkilosto. (Martinsons & Davison, 2007, 287.).
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Gorry ja Scott Morton (1989, 50-53) esittdvit padtoksenteon tukijadrjestel-
mien maddrittelyyn viitekehyksen, jossa tarkastellaan tietojdrjestelmien tuomaa
hyotyéd johdon paatoksenteolle padtoksen “rakentuneisuuden” perusteella seka
sen mukaan kuinka korkeaa hallinnollista tasoa pdétos vaatii. Viitekehyksen
mukaan jdrjestelmén suunnittelussa tulisi huomioida organisaatiorakenne, paa-
toksentekijoiden yksilolliset piirteet ja kyseinen tehtdva. Gorry ja Scott Morton
(1989, 50-53) perustavat viitekehyksen Anthonyn esittdimddn johdon toimintojen
jaotteluun ja Simonin marittelemiin pdatoksen tyyppeihin. Gorry ja Scott Mor-
tonin (1989, 53) mukaan pdatokset voidaan jaotella rakenteellisiin, puoliraken-
teellisiin ja ei-rakenteellisiin paatoksiin.

Rakenteellisia pdatoksid tukevat tietojdrjestelmdt ovat rakenteellisia paa-
toksentekojarjestelmid (Structured Decision Systems, SDS) ja ei-rakenteellista ja
puolirakenteellista padtoksentekoa tukevat jarjestelmit ovat padtoksenteon tu-
kijarjestelmid (Decision Support Systems, DSS). Padtoksentekojdrjestelmét suo-
rittavat tehtdvan tdysin automatisoidusti, mutta padtoksenteon tukijarjestelmat
vaativat tehtdvan suorittamiseen johdon analysointia ja ndin ollen antavat vain
tukea padtoksenteolle jdattden kuitenkin varsinaisen pddtoksenteon johdolle it-
selleen. (Gorry & Scott Morton, 1989, 53.).

Shim ym. (2002) esittdd padtoksenteon tukijdrjestelmien muuttuneen nii-
den alkuperdisestd teknologiasta ajan kuluessa. He tuovat esiin tydkaluja, jotka
ovat mahdollistaneet paatoksenteon tukijdrjestelmien kehittamisen. Tietovaras-
tot (Data Warehouse, DW), OLAP (Online Analytical Processing), tiedonlouhin-
ta ja web-ympadristé ndhdddn padtoksenteon tukijdrjestelmien mahdollistajina.
Web-pohjaisten padtoksenteon tukijdrjestelmien myotd teknologiset esteet paa-
toksenteolle ovat vdhentyneet ja pddtoksenteon kannalta oleelliseen tietoon
pddsy helpottunut huomattavasti johdon ja tyontekijoiden erilaisista maantie-
teellisistd sijanneista huolimatta. (Shim ym. 2002, 115.).

Tavallisten pddtoksenteon tukijdrjestelmien lisdksi on kehitetty myos
ryhmépddtoksenteon tukijarjestelmid. Ne ovat padtoksenteon tukijarjestelmid,
jotka tukevat erityisesti ryhmdssd tapahtuvaa pddtoksentekoa. Ryhméapaatok-
vilisen keskustelun. Ryhméapadatoksenteon tukijarjestelmit sisaltavat tyokaluja,
jotka on suunniteltu juuri ryhmaéssd tapahtuvaa pohdiskelua varten. (Martin-
sons & Davison, 2007, 287.). Nykyisin pdadtoksenteko tapahtuu yhd suuremmis-
sa pddrin tiimeissd, eikd jdd vain yhden henkilon tehtdvdksi. Tamédn vuoksi
ryhmépaatoksenteon tukijarjestelmét ovatkin hyvin olennaisessa osassa paa-
toksenteon tukemisessa.

3.3 Ylimmain johdon tietojirjestelmat

Padtoksenteon tukijdrjestelmien ja ryhmépaddatoksenteon tukijdrjestelmien lisdaksi
pddtoksentekoa tukeviin tietojdrjestelmiin lukeutuu myo6s ylimmén johdon tie-
tojarjestelmét. Shim ym. (2002, 113) mukaan ylimman johdon tietojdrjestelmat
ovat laajentaneet padtoksenteon tukijdrjestelmien kenttdd henkilokohtaisesta tai
pienen ryhmdin sisdisestd kdytostd koko yrityksen laajuiseen kdyttoon. Leidner
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ja Elam (1993, 206) maédérittelevdt ylimmén johdon tietojdrjestelmit tietokone-
pohjaisiksi jdrjestelmiksi, jotka mahdollistavat erityisesti ylimmén johdon saa-
taville sen tiedon, joka on tdrkedd heiddn toimintansa kannalta. Ylimmaén joh-
don tietojdrjestelmit on kehitetty juuri ylimmén johdon tarpeisiin ja ne ndhd&dan
tarkeind tyokaluina erityisesti pdéttdjille, jotka haluavat suoriutua tehtdvastd
itsendisesti, ilman vuorovaikutusta kollegoiden kanssa. Ylimmaén johdon tieto-
jarjestelmat mahdollistavat yrityksen toiminnan kannalta olennaisen tiedon no-
pean ja selkedn saatavuuden ja tukevat tiedon kerddmisen vaihetta padtoksen-
tekoprosessissa. (Martinsons & Davison 2007, 287.).

Leidner ja Elam (1993, 206-207) esittdvit, ettd ylimman johdon tietojdrjes-
telmédt eroavat johdon tietojdrjestelmistd ja padtoksenteon tukijarjestelmista joi-
denkin ominaisuuksiensa suhteen, esimerkiksi hallinnolliseen asemaan perus-
tuva pddsy organisaation tietokantaan, mahdollisuus hakea eritasoista tietoa,
tiedon hakeminen halutun aikarajan sisdstd ja mahdollisuus korostaa tietoja,
jotka ovat kriittisid erityisesti ylimméan johdon toiminnalle. Tarkeimpéana erot-
tavana tekijand pidetdédn kuitenkin tiedon saatavuutta monista eri tietoldhteista.

Ylimmaén johdon tietojdrjestelmien painopiste on yhtion toimintaan, kil-
pailijoihin ja markkinoihin liittyvan tiedon noutamisessa ja sen tarkoituksena
onkin tarkkailla ympaéristod, jotta se pystyy tuomaan mahdolliset muutokset
nopeasti ylimmadn johdon tietoisuuteen. Lisdksi ylimméan johdon jdrjestelma tuo
myos erialisia tilatietoja yrityksen suorituskyvystd. (Leidner & Elam, 1993, 207.).

Leidner ja Elam (1993, 209) esittavat ylimmén johdon tietojdrjestelmén tar-
joavan reaaliaikaista tietoa yrityksen johdolle, mikd on Eisenhardtin (1989, 551)
tutkimuksen mukaan edellytys nopealle ja tehokkaalle strategiselle padtoksen-
teolle. Eisenhardtin (1989, 549) tutkimuksen mukaan nopeita padatoksid tekeva
ylin johto kayttad padtoksenteon tukena yhtdaikaisesti laajasti erilaista reaaliai-
kaista tietoa.

3.4 Johdon tietojdrjestelmit kilpailustrategian tukena

Bakos & Treacy (1986, 112) esittdvit informaatioteknologian vaikuttavan kilpai-
lustrategiaan parantamalla operationaalista eli toiminnallista tehokkuutta, hyo-
dyntamadlld organisaatioiden vilistd yhteisvaikutusta ja tuomalla neuvottelulli-
sen etulyontiaseman, niin asiakkaiden kuin tavarantoimittajienkin suhteen.
Myos Porter ja Millar (1985, 149-160) ovat havainnollistaneet informaatiotekno-
logian merkitystd kilpailukykyyn. He havainnollistavat sitd arvoketjun nako-
kulmasta, jonka mukaan yrityksen luomaa arvoa voidaan mitata sen mukaan,
mitd asiakkaat ovat tuotteesta tai palvelusta valmiita maksamaan.

Porter ja Millar (1985, 156) toteavat informaatioteknologian merkityksen
kilpailuetuun, niin kustannusten kuin erottuvuudenkin suhteen olevan merkit-
tavd, silld informaatioteknologia vaikuttaa arvoketjuun sen jokaisessa vaiheessa.
Heiddn mukaan informaatioteknologia muuttaa arvotekijoiden toteutustapaa ja
niiden vélisid yhteyksid sekd tapaa, jolla tuotteet kohtaavat asiakkaiden tarpeet.
Yksittdisten toimintojen suorittamisen lisdksi informaatioteknologia vaikuttaa
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my0s yrityksen kykyyn hyodyntdd eri toimintojen valisid, niin sisdisid kuin ul-
koisiakin suhteita. (Porter & Millar, 1985, 150-152).

Tietojdrjestelmien merkitys arvoketjussa ja sen toiminnassa on merkittdva,
silld jokainen arvoketjun toiminto (value activity) tuottaa ja kadyttaa tietoa (Por-
ter, 1985, 168). Tietojdrjestelmien ollessa hyvin oleellisessa asemassa lapi koko
arvoketjun on niiden merkitys kilpailukykyyn huomattava. Tdtd kautta ne
my0s tukevat organisaation kilpailustrategiaa ja oikein hyodynnettynd mahdol-
listavat yritykselle monia etuja kilpailijoihin ndhden.

Bakos ja Treacy (1986, 109) mukaan tietojdrjestelmien on huomattu paran-
tavan organisaation tehokkuutta ja niitd pidetddankin kilpailukyvyn kannalta
tarkeind tekijoind. Johdon hyodyntamien tietojarjestelmien avulla yrityksen joh-
to voi parantaa yrityksen toimintaa hyodyntamalld erilaisia jdrjestelmien tarjo-
amia raportteja yrityksen suorituskyvystd. Reagoimalla ndihin raportteihin
ajoissa ja tehokkaasti yritys voi saavuttaa kilpailuetua, silld raportit tuovat tar-
kedd tukea tehokkaalle padtoksenteolle. Johdon tietojdrjestelmét tuovat yrityk-
sen johdolle ainutlaatuista tietoa sen toiminnasta ja suorituksesta. Téatd tietoa
johto voi analysoida ja hyodyntdd kilpailuasemansa parantamisen seka kilpai-
lustrategian toteutumisen tukena. Johdon tietojdrjestelmét avustaa organisaatio-
ta saavuttamaan padmaddransd, suunnittelemaan ja hallinnoimaan prosesseja ja
toimintoja sekd auttaa kéasittelemddn epdvarmuutta ja sopeutumaan muutok-
seen (Adeoti, 1997, 322).

Ruohonen ja Salmela (1999, 11) esittavét yritysten panostavan yhd suu-
remmissa madrin tietojdrjestelmien kehittdmiseen, miké johtaa heiddn mukaan-
sa kilpailutilanteeseen, jossa tieto ja tietojdrjestelmdit, jotka mahdollistavat pa-
remman kilpailuedun luovat yritykselle paremmat mahdollisuudet liiketoimin-
nan kehittamiseen. Esimerkiksi paddtoksenteon tukijdrjestelmat sisdltdavit tietoa,
joka on tarpeen esimerkiksi kilpailustrategian suunnittelussa ja toteuttamisessa
(Ruohonen & Salmela, 1999, 104). Paatoksenteon tukijédrjestelmien avulla yrityk-
sen johto voi tehdd tehokkaita padtoksid pohjautuen laaja-alaiseen tietoon orga-
nisaation suorituskyvystd. Tarjoamalla reaaliaikaista tietoa yrityksen ymparis-
tostd ja suorituksesta mahdollistaa ylimman johdon tietojdrjestelma yritykselle
kilpailullisen etulyontiaseman, silld nditd tietoja hyodyntden yritys ja sen johto
kykenee reagoimaan ympariston muutoksiin ja haasteisiin nopeasti seka tehok-
kaasti ja lisdksi kehittdmdéan liiketoimintaansa sen mukaan.

Sauter ja Free (2005, 43) mukaan paatoksenteon tukijdrjestelmit tuovat tu-
kea padtoksiin, jotka ovat luonteeltaan taktisia, koska ne tuottavat ja késittelevét
lahinnd maéérallistd tietoa. Nama jarjestelmét voidaan kuitenkin mukauttaa ka-
sittelemddn myo6s yrityksen aineetonta omaisuutta ja ndin ollen tuottamaan
my0s laadullista tietoa (Sauter & Free, 2005, 43). Tdlloin ne tuovat enemmaéan
juuri strategista padtoksentukea yrityksen johdolle. Téllaiset padtoksenteon tu-
kijarjestelmdt (“competitive intelligent systems”) tuovat yritykselle arvokasta
tietoa juuri strategiseen paatoksentekoon, jossa tdarkein padtostd tukeva tieto on
laadullista (Sauter & Free, 2005, 47). Tieto jota kyseinen jarjestelmé voi yrityk-
selle tuoda voisi Sauterin ja Freen (2005, 55) mukaan olla esimerkiksi lista mah-
dollisista kehityksistd, joita yritys voisi tehdd saadakseen potentiaaliset asiak-
kaat siirtymddn asiakkaikseen tai esimerkiksi, mitka tekijat voisivat vaikuttaa
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sithen, ettd yrityksen asiakkaat siirtyisivat kdyttamaan kilpailevan yrityksen
tuotteita.

Tulevaisuudessa paadtoksentekijat voivat Shim ym. (2002, 112) mukaan
hyodyntadd padtoksenteon tukijdrjestelmid ja niiden tarjoamia tydkaluja tietoko-
neiden lisdksi myos langattomien laitteiden, kuten &dlypuhelimien kautta. Ny-
kyisin paadtoksentekijat myos odottavat padtoksenteon tukijdrjestelmiltda huo-
mattavasti enemmaén kuin ennen, joten DSS-teknologia tulee tulevaisuudessa
kehittymddan esimerkiksi mobiileilla tyokaluilla, e-palveluilla ja langattomilla
protokollilla, joiden avulla tietoon péddsee kdsiksi milloin ja missd tahansa. Li-
sdksi my0s yhteistyotd tukevat toiminnot tulevat kehittyméaan, mika helpottaa
vuorovaikutteista padtoksentekoprosessia. (Shim ym. 121.). Paatoksenteon tuki-
jarjestelmien hyodyntdmisen ollessa mahdollista ajasta ja paikasta riippumatta
tulee niiden strateginen merkitys kasvamaan huomattavasti. Shim ym. (2012,
121) esittdmien DSS-teknologioiden kehittymisen myo6td myos paatoksenteko
prosessin voidaan ajatella nopeutuvan entisestddn, mikd omalta osaltaan vai-
kuttaa myos kilpailuetuun ja tdtda kautta edelleen kilpailustrategian toteutumi-
seen.

Johdon tietojdrjestelmét tukevat johdon paddtoksentukea tarjoamalla reaa-
liaikaista tietoa yrityksen toiminnasta ja toimintakyvystd, jota yrityksen johto
voi hyodyntdd tehokkaan toimintansa tukena. Tietojdrjestelmien mahdollista-
man tiedon avulla johto voi myds tehda erilaisia strategisesti viisaita ja tarkeita
pddtoksid yrityksen tulevaisuudesta ja ohjata toimintaa sen mukaan, jotta stra-
tegisesti tarkedt tavoitteet saavutetaan. Pddtoksentekoa tukevat tietojdrjestelmat
telmat, ryhmépadtoksenteon tukijdrjestelmét ja ylimman johdon tietojdrjestel-
maét palvelevat erityisesti johdon tarpeita ja tuovat tukea eritasoiseen paatok-
sentekoon. Mahdollistamalla johdon kayttoon erilaisia raportteja yrityksen
suorituskyvystd ndma jarjestelmat myos tukevat yrityksen kilpailustrategiaa.
Jarjestelmien tuottaman tiedon perusteella yrityksen johto voi tehdad paatoksid
erilaisista kilpailullisista toimista, jotka mahdollistavat yritykselle kilpailuedun
saavuttamisen.



18

4 ASIAKKUUDENHALLINNAN MERKITYS

Tassd luvussa kasitellddan asiakkuudenhallintaa, asiakasarvon hallintaa ja asiak-
kuudenhallintajdrjestelméa. Luvun tavoitteena on tuoda esiin asiakkuudenhal-
linnan ja asiakkuudenhallintajédrjestelmdn mahdollistamia strategisia hyotyjd ja
strategista merkitystd johdon kannalta.

4.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta on kirjallisuudessa mddritelty hyvin eri tavoin riippuen
siitd, mistd ndkokulmasta sitd ldhestytdadn. Toiset ndkevéat sen puhtaasti tekno-
logiaratkaisuna, kun taas toiset enemmadnkin erityisesti asiakasviestintddan
suunniteltuna tyokaluna tai liiketoimintastrategiana. Payne ja Frow (2005, 167-
168) toteavat asiakkuudenhallinnan tarkoittavan eri asioita eri ihmisille, kuten
johtajille, mitd pidetddn heiddn mukaan myo6s yhtend syynd sen haasteellisuu-
teen ja onnistumiseen.

Xu, Yen, Lin ja Chou (2002, 447) esittdvit, ettd asiakkuudenhallinta tulisi
ndhdd liiketoimintastrategiana, joka tarjoaa maksimaalisen hyodyn yritykselle,
mutta vaatii huolellista suunnittelua ja jokaisella organisaatiotasolla tyoskente-
levien henkildiden tukea. Myos Chenin ja Popovichin (2003, 673) mukaan asi-
akkuudenhallinta tulisi puhtaan teknologiaratkaisun, eli pelkdn tietojdrjestel-
médn sijaan ndhdd ldpi organisaation toimivana asiakaskeskeisend liiketoimin-
taprosessien johtamisstrategiana, jonka avulla yritys voi maksimoida asiakas-
suhteensa. Tdstd ndkokulmasta katsottuna asiakkuudenhallinnan sanotaan
tuottavan yritykselle parhaan mahdollisen hytdyn, silld sen sijaan, ettd se ndh-
taisiin pelkkénéd teknologisena ratkaisuna kattaa se koko yrityksen sisdisen toi-
mintavision ja luo ndin yritykselle yhtendisen ndkemyksen.

Chen ja Popovich (2003, 672) médrittelevit asiakkuudenhallinnan ihmisten,
prosessien ja teknologian yhdistelmaéksi, jonka pyrkimyksend on ymmartaa yri-
tyksen asiakkaita. Heiddn mukaan asiakkuudenhallinta on integroitu tapa halli-
ta asiakassuhteita keskittymalld asiakkuuksien sdilyttamiseen ja asiakassuhtei-
den kehittamiseen (Chen & Popovich, 2003, 672). Asiakkuudenhallinta on or-
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ganisaation laajuinen asiakaskeskeinen liiketoimintamalli, jota tulee kehittda
jatkuvasti uudelleen suunnittelemalla yrityksen ydinprosesseja asiakaan nako-
kulmasta (Chen & Popovich, 2003, 682). Xu ym. (2002, 443) mukaan asiakkuu-
denhallinta on késitys siitd miten yritys voi sdilyttdd suhteensa kannattaviin
asiakkaisiin vahentdmalld samanaikaisesti kustannuksia.

Payne ja Frow (2005, 168) esittavit, ettd asiakkuudenhallinta voidaan maa-
ritelld joko suppeasti tai hyvin laaja-alaisesti, vdhintddn kolmesta eri nakokul-
masta (Kuvio 1).

Asiakkuudenhallinta Asiakkuudenhallinta

suppeasti ja taktisesti laajasti ja strategisesti
Asiakkuudenhallinta Asiakkuudenhallinta Asiakkuudenhallinta
on tietyn teknologisen on integroitujen, asia- on kokonaisvaltainen
projektin toteuttamista ~ kaskeskeisten teknolo-  lédhestymistapa asia-
giaratkaisujen toteut-  kassuhteiden hallin-
tamista taan ja arvon luomi-

seen

KUVIO 1 Asiakkuudenhallinnan mé&éaritelmaét eri ndkokulmista

Suppean ndkokulman kautta tarkasteltuna asiakkuudenhallinta ndhddén jona-
kin tiettynd teknologisena ratkaisuna. Hieman laajemman ndkokulman mukaan
silld tarkoitetaan asiakasorientoituneita integroituja teknologia ratkaisuja. Laa-
jan ja strategisen ndkokulman mukaan mdédriteltynd asiakkuudenhallinnan
ndhdddn tarkoittavan kokonaisvaltaista ldhestymistapaa asiakkaiden johtami-
seen ja arvon luomiseen. (Chen & Popovich, 2003, 168.).

Jokaisen yrityksen ja sen tyontekijan tulisi ndhdd asiakkuudenhallinta
strategisesta ndkokulmasta. Strategisesta ndkokulmasta katsottuna asiakkuu-
denhallinta ndhd&dén pelkdn IT ratkaisun sijaan kokonaisvaltaisena asiakkuuk-
sien johtamisen ldhestymistapana, joka yhdistdd niin yrityksen strategisen visi-
on, asiakkaan arvon ymmartdmisen, oikeanlaisen tiedonhallinnan kuin my®os
asiakkuudenhallintajédrjestelmdn hyodyntamisen sekd laadukkaan toiminnan ja
palvelun. (Payne & Frow, 2005, 168.).

4.2 Asiakkuudenhallintajirjestelma

Asiakkuudenhallintajédrjestelméd mahdollistaa asiakastiedon kerdamisen, varas-
toimisen, ylldpitdmisen ja jakamisen organisaation sisélld. Tiedonhallinnan rooli
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on asiakkuudenhallintajdrjestelméssad hyvin keskeinen. (Chen & Popovich, 2003,
677.). Foss, Stone ja Ekinci (2008, 69) mddrittelevat asiakkuudenhallintajédrjes-
telman teknologiapohjaiseksi liikkeenjohtamisen tyokaluksi, jonka avulla voi-
daan vaalia, ylldpitdd ja syventdd kannattavia asiakassuhteita kehittamalld asia-
kastietamysta.

Tietovarastot, internet ja toiminnanohjausjarjestelmit ovat asiakkuuden-
hallintajédrjestelmien keskeisid perusrakenteita (Chen & Popovich, 2003, 677).
Tietovarastot ovat johtamistyokaluja, jotka yhdistdvit tietoja useista eri tieto-
kannoista ja -jdrjestelmistd mahdollistaen paatoksentekijoille valittoman padsyn
kaikkiin organisaation kerdamiin tietoihin, kuten asiakastietoihin. Tietovarastot
mahdollistavat asiakkuudenhallinnan yhdistdmalld, korreloimalla ja muutta-
malla asiakasdatan asiakastiedoksi (customer intelligence), jota tarvitaan asia-
kaskdyttdaytymisen analysoimisessa ja ymmartdmisessd. (Chen & Popovich,
2003, 677-678.).

Chen ja Popovich (2003, 678) esittdvét joitakin tietovarastojen yritykselle
mahdollistamia hyotyjd asiakkaiden suhteen: tarkka ja nopea péddsy tietoihin
helpottaa asiakaskysymyksiin vastaamista, poistamalla huonon ja paallekkdisen
tiedon myos tiedon laatu paranee, tiedon nopea saatavuus ja muokkaaminen
mahdollistaa esimerkiksi kannattavuusanalyyseja ja asiakasuskollisuuden mal-
lintamisen sekd tdrkedn tiedon yhdistdminen ja analysointityokalut korkeam-
man tason katsauksia varten esitetddn hyodyiksi joita tietovarastot mahdollis-
tavat. Lisdksi my0s asiakkaiden nykyarvon ja tulevaisuuden arvon laskeminen
ja arviointi esitetddn juuri tietovarastojen tuomaksi hyodyksi (Chen & Popovich,
2003, 678.).

Asiakkuudenhallintajédrjestelmén ja yrityksen tietovaraston toimiessa yh-
desséd saa yritys jdrjestelmdstd parhaan mahdollisen hyodyn. Lisédksi asiakkuu-
denhallintajérjestelmén tulee toimia yhdessa kaikkien yrityksen kéytossa olevi-
en sovellusten ja jarjestelmien kanssa, kuten esimerkiksi toiminnanohjausjarjes-
telman. (Xu ym. 2002, 451). Toiminnanohjausjarjestelmd yhdistdd oikein toteu-
tettuna kaikki organisaation tasot ja toiminnot, kuten myos asiakkuudenhallin-
nan. Toiminnanohjausjdrjestelmd toimii yrityksen back office ~toimintojen pe-
rustana, kun taas asiakkuudenhallintajdrjestelmé pyrkii yllapitddkseen asiakas-
suhteita ja kasvattaakseen asiakasuskollisuutta yhdistimddan molemmat, niin
organisaation front office- kuin back office -toiminnot. (Chen & Popovich, 2003,
678-679.). Yhdistamalld back office- ja front office-jdrjestelmien tuottamaa tietoa
yritys saa kdyttoonsd mahdollisimman laadukasta ja ajantasaista tietoa, jota joh-
to voi hyodyntdd paatoksenteon tukena (Xu ym. 2002, 451).

4.3 Strategiset hyodyt

Asiakkaiden strateginen merkitys yrityksen toiminnan kannalta on ollut selvas-
ti havaittavissa, mikd on johtanut siihen, ettd yritykset segmentoivat asiakkai-
taan yhd enemman sen mukaan, kuinka korkeaa hyotya he yritykselle tuottavat.
Asiakassegmentointi asiakkaiden yritykselle tuoman arvon perusteella on
mahdollista asiakkuudenhallinnan ja asiakkuudenhallintajdrjestelméan avulla,
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silla niiden avulla yritys voi keréta ja sdilod arvokasta asiakastietoa sekéd tarpeen
mukaan hyodyntda sitd, esimerkiksi strategisten tavoitteiden saavuttamisessa.
Yritykset ovat havainneet asiakkaiden tuovan yritykselle erilaista taloudellista
arvoa, joten he pyrkivat hoitamaan asiakassuhteita sen mukaan, esimerkiksi
kohdentamalla markkinointia tuottavimmille asiakkaille (Reinartz, Kraft & Ho-
yer, 2004, 293).

Markkinointitiedon (marketing intelligence), asiakasrekisterin ja erilaisten
teknologiakanavien avulla asiakkuudenhallinta tarjoaa yrityksille tdarkedd tietoa
asiakkaista, jonka avulla voidaan vastata heiddn yksilollisiin tarpeisiinsa. Ta-
mén tiedon avulla yritys voi ymmartda asiakkaiden tarpeita paremmin ja tarjota
ndin asiakkailleen enemmin arvoa kuin kilpailijat sekd saavuttaa markkinat
ennen heitd. (Xu ym., 2002, 444.). Myos Rigby, Reichheld & Schefter, (2002, 102)
ovat esittdneet, ettd asiakkuudenhallinnan avulla yritykset voivat vaivatta ja
tehokkaasti kerdtd sekd hallita asiakastietoja, tunnistaa arvokkaimmat asiak-
kaansa ja lisdtd asiakasuskollisuutta, esimerkiksi tarjoamalla asiakkaille juuri
heiddn tarpeisiinsa radataloityjd tuotteita ja palveluja. Lisdksi asiakkuudenhal-
linnan on todettu helpottavan arvokkaiden asiakkaiden hankkimista ja johtavan
kustannustehokkaampaan asiakassuhteiden ylldpitamiseen. (Rigby, Reichheld
& Schefter, 2002, 102).

Asiakkuudenhallinnan avulla yritys voi ymmartdd asiakkaiden kayttay-
tymistd ja mitata asiakkaiden arvoa yritykselle. Yritykset kiinnittdvitkin asiak-
kuudenhallinnassa yhd suuremmissa médadrin huomiota asiakkuuksien arvon
hallintaan ja yrittavat maksimoida asiakasarvon erilaisia asiakaskeskeisid joh-
tamisjdrjestelmid hyodyntamalld (Verhoef & Lemon, 2012, 1). Asiakasarvon hal-
linta ndhddan kilpailuedun mahdollistajana ja suorituskyvyn parantajana. Li-
sdksi sen katsotaan tuovan yritykselle laaja-alaista asiakastietoa seka tdtd kautta
my0s pysyvdd kilpailuetua. Verhoef ja Lemon (2012, 3) esittdavéat asiakasarvon
hallinnan parantavan yrityksen suorituskykyéa kolmella tavalla (Kuvio 2).

Parantunut
kilpailuetu

Parantunut Yrityksen

M:
SO\\//eltanminen :> asiakaskeskei- :> parempi suo-
nen suunta rituskyky

Vastuullisempi
markkinointi

KUVIO 2 Mekanismit joiden avulla CVM parantaa yrityksen suorituskykyéa
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Asiakasarvon hallinta parantaa yrityksen suorituskykyd, koska se on markki-
naehtoinen kilpailuedun voimavara, joka lisdd yrityksen asiakaskeskeistd suun-
taa ja johtaa vastuullisempaan markkinointiin (Verhoef & Lemon, 2012, 2).
Asiakasarvon hallinnan todetaan myods parantavan asiakaskeskeistd suuntaa
edellyttamalld asiakaskeskeistd liiketoimintaa sekd parantavan yrityksen kilpai-
luetua, koska kilpailijoiden on ldhes mahdotonta kopioida yrityksen asiakastie-
toja tai asiakassuhteita. Lisdksi sen esitetddn johtavan vastuullisempaan mark-
kinointiin tehokkaammalla markkinoinnin kohdentamisella. (Verhoef & Lemon,
2012, 2.). Asiakasarvon hallinnan on Verhoef ja Lemon (2012, 3) mukaan huo-
mattu johtavan analyyttisempaan ja fakta-pohjaiseen paatoksentekoon.

Asiakasuskollisuus ndhdadan kilpailuedun saavuttamisen ldhtokohtana,
koska mitd enemmain yritykselld on uskollisia asiakkaita, sitd parempi on usein
myos yrityksen asiakaspysyvyys. Chen ja Popovich (2003, 681) toteavat asiak-
kaiden pysyvyyden olevan yritykselle kannattavampaa kuin uusien asiakas-
suhteiden rakentaminen. Asiakkuudenhallinta strategian avulla yritys voi kui-
tenkin luoda uusia asiakassuhteita sekd kehittdd ja ylldpitdd olemassa olevia
asiakassuhteita (Chen & Popovich, 2003, 682), mika on tarke&d erityisesti nykyi-
sessd alati muuttuvassa kilpailukeskeisessd ymparistossd toimivien yritysten
kannalta. Kyky sdilyttdd olemassa olevat asiakassuhteet ja kehittdd niita seka
kyky luoda uusia asiakassuhteita ja vdhentdd asiakaspoistumaa ovat tarkeita
yrityksen menestymisen ja hengissd pysymisen kannalta. Xu ym. (2002, 445)
jatkaa, ettd asiakkuudenhallinta parantaa asiakasuskollisuuden lisdksi myos
organisaation sisdisid prosesseja, mikd taas kasvattaa toiminnan tehokkuutta.

Payne ja Frow (2005, 171) esittavat viitekehyksen, jonka avulla voidaan
ymmartdd asiakkuudenhallintaa ja sen strategista merkitystd sekd etuja arvon
luomisessa. Viitekehys koostuu viidestd asiakkuudenhallinnan kannalta keskei-
sestd strategisesta prosessista, jotka ovat strategian kehitysprosessi, arvonmuo-
dostamisprosessi, monikanavaisuuden integrointiprosessi, tiedonhallintapro-
sessi ja suorituksen arviointi prosessi. Strateginen asiakkuudenhallinta koostuu
ndiden avainprosessien yhteisvaikutuksesta muodostaen yrityksen asiakkuu-
denhallinta strategian.

Strategian kehitysprosessi sisdltdd liiketoimintastrategian ja asiakasstrate-
gian yksityiskohtaisen tarkastelun. Arvontuottamisprosessin mukaan kilpai-
luetu perustuu arvon tuottamiseen niin asiakkaille kuin yritykselle itselleen
sekd niiden yhteistyohon. Tiedonhallintaprosessi sisdltdd asiakastiedon kerda-
misen ja hyodyntdmisen. Monikanavaisuuden integrointiprosessi pyrkii erin-
omaisen asiakaskokemuksen luomiseen ja tdtd kautta kestdvien asiakassuhtei-
den varmistamiseen. Asiakkuudenhallinta strategian kehittdimisen viimeinen
vaihe on suorituksen arviointiprosessi, jonka tehtdvand on varmistaa, ettd yri-
tyksen strategiset tavoitteet asiakkuudenhallinnan osalta tayttyvit. (Payne &
Frow, 2005, 170-173.).

Xu ym. (2002, 445-446) esittdd asiakkuudenhallinnan vaikuttavan yrityk-
sen toimintaan ja sen tehokkuuteen markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun
ndkokulmista. Markkinoinnin ndkokulmasta yritys voi asiakkuudenhallinnan
avulla tunnistaa parhaimmat asiakkaansa ja kohdentaa markkinointia sen mu-
kaan. Kohdennetun ja tarkan yksilomarkkinoinnin on huomattu kasvattavan
markkinoinnin kautta saavutettavia tuottoja. (Xu ym., 2002, 445.). Asiakkuu-
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denhallinnan on myds todettu vaikuttavan myyntiin ja myynnin johtamiseen
tarjoamalla reaaliaikaista tietoa ldpi organisaation. Lisdksi sen on myds todettu
parantavan asiakastyytyvdisyyttd ja -pysyvyyttd mahdollistamalla toimivan ja
nopean asiakaspalvelun sekd vaikuttavan positiivisesti asiakastuen laatuun.
(Xu ym. 2002, 445-446.). Tehostunut asiakaspalvelu ei yksistddn riitd kilpai-
luedun saavuttamiseen, vaan saavuttaakseen kilpailuetua tulee yrityksen voida
tunnistaa kannattavimpien asiakkaiden yksilollisid piirteitd (Xu ym. 2002, 447).
Saavuttaakseen kilpailuetua yrityksen tulee kartoittaa markkinoinnin, myynnin
ja asiakaspalvelun kanssa yhteen toimivat asiakkuudenhallinnan toiminnot (Xu
ym. 2002, 447).

Chenin ja Popovichin (2003, 686) mukaan strateginen ja teknologiapohjai-
nen asiakkuudenhallintajédrjestelmd on asiakasuskollisuuden luomisen seurauk-
sena mahdollistanut monen yrityksen kilpailukyvyn. My6s Chalmetan (2006,
1016) mukaan asiakkuudenhallintajadrjestelmdn kdyttoonotto johtaa yrityksen
sisdisiin muutoksiin ja toimintakyvyn sekd kilpailukyvyn paranemiseen. Chal-
meta (2006, 1016-1017) tuo esiin Bergeronin (2001) esittamid hyotyjd, joita asiak-
kuudenhallintajdrjestelma yritykselle sen suorituskyvyn ja kilpailuedun kannal-
ta tuo:

* Parempi asiakastyytyvdisyys

* Johdonmukaisempi asiakaskeskeinen liiketoiminta asiakastyyty-
védisyyteen liittyvien tavoitteiden suhteen

* Uusien liiketoimintamahdollisuuksien luominen (parempien asia-
kassuhteiden kautta)

* Kyky kasvattaa asiakaskuntaa ja turvata asiakasuskollisuus

* Tehokkaampi asiakassegmentointi

* Tehokkaampi asiakaspalvelu (kokonaisvaltaisen asiakastiedon
kautta)

* Vidhentyneet kustannukset

* Reaaliaikainen tieto asiakkaiden odotuksista ja vaatimuksista (tar-
kedd erityisesti myynnille ja markkinoinnille)

Asiakkuudenhallinnan merkitys yrityksen kilpailukykyyn on merkittdvd, mutta
pelkdn asiakkuudenhallintajdrjestelmdn implementointi ei kuitenkaan riitd kil-
pailuedun saavuttamiseen, vaan yrityksen johdon tulee muuttaa yrityksen si-
sdisid prosesseja sekd toimintaa ja suuntaa niin, ettd koko organisaatio noudat-
taa asiakaskeskeistd asiakkuudenhallinta strategiaa. Dayn (2003, 77) mukaan
informaatioteknologia on yrityksille tarpeellinen viline asiakassuhteiden kehit-
tdmiseen, mutta yksin ei kuitenkaan riittava tekijd kilpailuedun saavuttamiseen.
Usein informaatioteknologia ndhddankin liiketoimintaa tukevana jdrjestelmand,
josta hyvand esimerkkind on juuri asiakkuudenhallintajdrjestelma.

Luodakseen erinomaista asiakaspysyvyyttd ja -tyytyvdisyyttd seka tatd
kautta myos kilpailuetua, tulee yritysten Dayn (2003, 77) mukaan keskittyd
kolmeen tekijddn, jotka ovat: organisaation suunta (orientation), rakenne (confi-
guration) ja tieto (information). Menestyneimmaét yritykset eli yritykset, jotka
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ovat tuottavampia kuin kilpailijansa luomalla parhaat suhteet asiakkaisiin ovat
ne, jotka kykenevit saavuttamaan erinomaisen asiakaskyvykkyyden luomalla
organisaation suunnasta, rakenteesta ja tiedosta yhteen toimivan kokonaisuu-
den. (Day, 2003, 77.). Campbell (2003, 376) jatkaa, ettd pelkkd asiakkuudenhal-
lintajarjestelmédn tuottama data ei tuo strategisesti tdrkedd asiakastietimystd,
vaan saadakseen strategisesti tdrkedd tietoa asiakkaista tulee johdon muuttaa
data asiakastiedoksi ja edelleen asiakastietimykseksi. Asiakastietimyksen ja
yrityksen sisdisten prosessien avulla yritys saa kdyttoonsa tietoa, joka mahdol-
listaa asiakaskohtaisten strategioiden kehittamisen (Campbell, 2003, 373).

Yritykset kiinnittdvat nykyisin yhd enemman huomiota asiakkaisiin, mut-
ta asiakassuhteiden merkityksestd ja menestyksekkadstd toteuttamisesta on kui-
tenkin hieman epéselvyyttd. Asiakkaisiin liittyvan kyvykkyyden parantaminen
on hyvin hankala prosessi, mistd esimerkkind ovat useat asiakkuudenhallinta-
jarjestelmien tuottamat pettymykset. (Day 2003, 82.). Pettymyksistd huolimatta
onnistuneen kdyttoonoton ja oikeanlaisen hyodyntamisen seurauksena asiak-
kuudenhallintajdrjestelmé tuottaa yritykselle huomattavaa strategista etua asi-
akkaisiin liittyen, silld se sdiloo yrityksen kilpailukyvyn kannalta arvokasta
asiakasdataa ja mahdollistaa sen tehokkaan tarkastelun ldpi organisaation. Yri-
tykset hyodyntavat asiakkuudenhallintajdrjestelmédn analyyttisia kykyjd enna-
koidakseen asiakkaisiin liittyvdd tietoa ja jakaakseen tdtd tietoa organisaation
sisdlld eri kanavien lapi (Chen & Popovich, 2003, 679).

Dayn (2003, 82) mukaan yhdistdmallad oikein kannustimia, mittareita ja or-
ganisaation rakenteellisia muutoksia sekd teknologiaa tiedon luomisessa ja ja-
kamisessa yritys voi luoda koko organisaation noudattaman asiakasohjautuvan
suunnan ja saavuttaa markkinajohtajan aseman. Omaksuttuaan asiakaskeskei-
sen ldhestymistavan asiakasarvon hallintaan ja panostamalla asiakastiedon hal-
lintaan yritys voi Verhoefin ja Lemonin (2012, 13) mukaan saavuttaa huomatta-
vaa kilpailuetua, joka johtaa parempaan suorituskykyyn markkinoilla.
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5 YHTEENVETO

Tietojdrjestelmien merkitys yrityksen menestymisessd on merkittavd, silld yri-
tykset toimivat yhd suuremmissa mddrin muuttuvassa ymparistossd. Jatkuvasti
muuttuvassa ympaéristossa toimivien yritysten ja erityisesti yritysjohdon on hy-
vin tdrkedd olla ajan tasalla ympdristostd, jossa yritys toimii. Pysydkseen ajan
tasalla ymparistossd tapahtuvista muutoksista tulee johdon hyoédyntda erilaisia
tietojdrjestelmid suunnittelun ja paddtoksenteon tukena, joiden avulla voidaan
tehdd organisaation strategian mukaisia, kauaskantoisia ja mahdollisimman
tehokkaita paatoksid yrityksen tulevaisuudesta.

Tassa tutkielmassa kasiteltiin johdon hyodyntdamia tietojdrjestelmid ja nii-
den strategista tukea yrityksen johdolle sekd tehokkaalle toiminnalle. Esitetyt
tutkimuskysymykset olivat: miten johdon hyddyntamat tietojdrjestelmat tuke-
vat kilpailustrategiaa ja mitd strategisia etuja asiakkuudenhallintajédrjestelma
tuo yritykselle ja sen johdolle. Johdon hyodyntdmien tietojdrjestelmien kirjon
ollessa hyvin laaja rajattiin késittely johdon tietojdrjestelmiin, padtoksenteon
asiakkuudenhallintaa yleisesti, asiakasarvon hallintaa ja asiakkuudenhallinta-
jarjestelmdd sekd ndiden merkitystd strategisten etujen saavuttamisessa erityi-
sesti asiakkuuksien suhteen.

Luvussa kaksi maddriteltiin strategiaa, josta erityisesti kilpailustrategia ja
asiakasstrategia olivat tutkimuksen kohteena. Lisédksi késiteltiin strategista joh-
tamista ja pddtoksentekoa, joka ndhdddn yhtend strategisen johtamisen tér-
keimmistd tehtdvistd. Kilpailustrategian ja asiakasstrategian todettiin olevan
hyvin suuressa yhteydessa yrityksen liiketoimintastrategiaan ja paatoksenteon
havaittiin olevan yksi yrityksen strategisen johdon tarkeimmista tehtavistd, silla
yrityksen tulevaisuutta koskeva paddtoksenteko vaatii erityisesti strategisen ta-
son ymmarrystd.

Luvussa kolme esitettiin johdon tietojdrjestelmien méédritelmid ja késitel-
tiin tarkemmin erilaisia padtoksentekoa tukevia tietojdrjestelmid. Paatoksenteon

sen johdolle tarkedd tukea pddtoksentekoon ja suunnitteluun mahdollistamalla
tiedon nopean ja tehokkaan saatavuuden. Paidtoksenteon tukijérjestelmit ja
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ylimmén johdon tietojdrjestelmét ndhdadan yksilotasoisen padtoksenteon jarjes-
telmind, mutta ryhméapaatoksenteon tukijarjestelmét mahdollistavat padtoksen-
teon ryhmaéssd. Nykyisin organisaatiota koskevat padtokset eivit useinkaan ole
vain yhden henkilon vastuulla, vaan paatoksid tehddan enemmaénkin ryhmaéssa.

Luvussa nelja tarkasteltiin asiakkuudenhallintaa tuoden esiin sille esitetty-
jd méadritelmid sekd kasiteltiin myo6s asiakasarvon hallintaa ja asiakkuudenhal-
lintajarjestelmad. Lisdksi tarkasteltiin asiakkuudenhallinnan ja erityisesti asiak-
kuudenhallintajdrjestelmédn mahdollistamia hyotyjd yrityksen strategisten etu-
jen ja tavoitteiden saavuttamisessa. Yritysten todettiin pyrkivan yhd enemmaén
kiinnittdm&an huomiota asiakkaiden tuomaan arvoon ja sen johtamiseen, min-
kd vuoksi asiakkuudenhallinta ja asiakasarvon hallinta ovat yrityksen suoritus-
kyvyssd hyvin olennaisessa osassa. Tarjoamalla arvokasta tietoa asiakkaista ja
heidéan kayttaytymisestddn asiakkuudenhallintajédrjestelma mahdollistaa erilais-
ten strategisesti tirkeiden toimien tekemisen, jotka voivat tuoda yritykselle etu-
lyontiaseman markkinoilla. Erityisesti nykyisessd asiakaskeskeisen liiketoimin-
nan kannalta asiakastietimys on todella tdrkedd, jotta yritys kykenee yllapita-
madn pitkdaikaiset ja kannattavat asiakassuhteensa asiakastyytyvéisyyden seu-
rauksena.

Tutkimuskysymyksiin vastattiin siis luvuissa kolme ja nelja. Luvussa kol-
me vastattiin ensimmadiseen tutkimuskysymykseen esittden miten johdon hyo-
dyntdmit tietojdrjestelmét vaikuttavat kilpailustrategiaan. Tietojdrjestelmien
esitettiin olevan hyvin olennaisessa osassa yrityksen kilpailukyvyssd ja tdtd
kautta myos kilpailustrategiassa. Yritysjohto voi erilaisia tietojdrjestelmid hyo-
dyntamadlld saada kdyttoonsad ja toimintansa tueksi tdrkedd, niin sisdistd kuin
ulkoistakin tietoa yrityksen suorituskyvystd, mikd on valttaméatontd johdon te-
hokkaan pdatoksenteon ja organisaation menestymisen kannalta. Paatoksente-
koa tukevien tietojdrjestelmien esitettiin tukevan yrityksen kilpailustrategiaa
tarjoamalla reaaliaikaista tietoa yrityksen suoristuskyvystd, jonka avulla johto
voi tehdd tehokkaita ja kauaskantoisia pdatoksid. Tietojdrjestelmien tuottaman
tiedon avulla yritysjohto voi my6s tehdd paatoksia kilpailullisesti tarkeistd toi-
mista, jotka edistavat kilpailuetua.

Toiseen tutkimuskysymykseen vastattiin luvussa neljd, jossa esitettiin mita
strategisia etuja asiakkuudenhallintajdrjestelmd tuo yritykselle ja sen johdolle.
Asiakkuudenhallinnan ja asiakkuudenhallintajdrjestelmén esitettiin tuovan yri-
tykselle huomattavaa strategista etua kilpailijoihin ndhden. Asiakkuudenhallin-
tajdrjestelmdn todettiin tuovan yritykselle monia erilaisia hyotyjd, joista strate-
gisesti tdarkeitd ovat erityisesti asiakastietimyksen mahdollistama tehokas asia-
kassegmentointi ja asiakastiedon mahdollistama asiakastyytyvdisyys, joka taas
vaikuttaa asiakasuskollisuuteen ja asiakaspysyvyyteen. Asiakkuudenhallinta-
jarjestelmdn todettiin myos tuovan yritysjohdolle tirkedd reaaliaikaista tukea
strategiseen padtoksentekoon, esimerkiksi yrityksen asiakasstrategiaa koskeviin
pddtoksiin. Asiakkuudenhallintajdrjestelmédn avulla yritys ja sen johto voivat
ymmartdd asiakkaiden tuomaa arvoa yritykselle, mikd ohjaa johtoa erilaisten
strategisten pddtosten teossa asiakasstrategiaan liittyen.

Asiakkaiden strategisen merkityksen kasvaminen yrityksen menestysteki-
jand on johtanut siihen, ettd yrityksen on huomioitava asiakkaitaan yhad suu-
remmissa mddrin myos paddtoksenteossa ja suunnittelussa. Yritysjohdon tulee
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erilaisten sisdisten tehokkuuden tekijoiden ja mittareiden lisdksi kiinnittdd toi-
minnassaan huomiota myds ulkoisiin tekijoihin, erityisesti asiakkaisiin. Asia-
kasuskollisuuden ja asiakastyytyvdisyyden sekd niistd johtuvan asiakaskannat-
tavuuden merkitys on yrityksen menestymisen ja kilpailukyvyn kannata todella
tarkedssd osassa. Asiakaskannattavuus ndhddankin yhtend yrityksen tarkeim-
mistd tehokkuuden mittareista. Asiakkuudenhallinnan avulla kerdttyd tietoa
voidaan hyodyntdd oikein sekd tehokkaasti koko organisaation laajuisesti aina
asiakaspalvelusta markkinointiin, myyntiin ja yritysjohtoon asti. Oikeanlaisen
tiedon avulla yritys voi hyotyd asiakkaistaan strategisesti ymmartamalld asiak-
kaiden tuomaa arvoa yritykselle, miké taas johtaa oikein hallittuna ja hyodyn-
nettynd parempaan suorituskykyyn ja menestykseen.

Hyodyntdamallda asiakkuudenhallintaa ja erityisesti asiakkuudenhallinta-
jarjestelmdn tuottamaa informaatiota yrityksen johto saa sisdisten raporttien
lisdksi kdyttoonsd arvokasta tietoa asiakkaistaan ja heiddan kayttaytymisestd
sekd kannattavuudesta. Tdtd tietoa johto voi hyodyntdd suunnitellessaan yri-
tyksen toimintaa ja tehdessddn erilaisia pdatoksid ja linjauksia esimerkiksi kil-
pailustrategian ja asiakkuusstrategian osalta. Yritysten ja niiden johdon tulee
kuitenkin olla selvilld siitd, ettd pelkkd asiakkuudenhallintajdrjestelméan kayt-
toonotto ei johda menestymiseen, vaan lisdksi tulee huomioida jédrjestelman
kayttoonoton kannalta olennaiset asiat, kuten koko henkiloston sitoutuminen
hankkeeseen aina yritysjohdosta alkaen. Lisdksi myos liiketoimintaprosesseja
tulee muokata niin, ettd ne toimivat jarjestelmdn kanssa saumattomasti yhteen.

Asiakastiedolla johtamisen yhdeksi haasteeksi voidaan kuitenkin esittdd,
ettd erilaista mitattavaa dataa kerddamailld saadaan ldhinnd tietoa siitd, mitd
asiakas halusi aiemmin. Jotta yritystd voidaan johtaa mahdollisimman tehok-
kaasti ja asiakasldhtoisesti on erittdin tdrkedd muodostaa yhteinen nidkemys sii-
td, mitd asiakkaat haluavat tulevaisuudessa. Vaikka tidtd voidaan osittain ennus-
taa historiadatan perusteella tulee yrityksen my6s hyodyntda aitoja asiakaskes-
kusteluja, jotta saataisiin mahdollisimman oikeaa tietoa siitd, mitd asiakkaat
odottavat.

Jatkotutkimusaiheeksi tdmén tutkielman pohjalta ehdotetaan strategisten
johtamisjdrjestelmien ja johdon tietojdrjestelmien hyoddyllisyyden eroja asiak-
kuuksiin liittyvien strategisten tavoitteiden ja etujen suhteen. Koska nykyisin
perinteisten johdon tietojdrjestelmien, kuten paiatoksenteon tukijdrjestelmén ja
ylimmaén johdon tietojdrjestelmin sijasta yritysjohto kadyttdd yhd enemman stra-
tegisia johtamisjdrjestelmid, kuten tasapainotettua tuloskorttia ndhddan tama
mielenkiintoisena tutkimusaiheena. Lisdksi, koska timi tutkimus toteutettiin
kirjallisuuskatsauksena aiempaan tutkimukseen pohjautuen, olisi myos mielen-
kiintoista tutkia empiirisesti asiakkuudenhallinnan ja asiakkuudenhallintajér-
jestelmdn konkreettista merkitystd asiakasarvon johtamisessa ja asiakaskannat-
tavuuden tarkastelussa.
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