Asiakkuuksien johtaminen —
asiakaslahtoinen toiminta uudelle
tasolle
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Nykyinen tilanne markkinoilla korostaa asiakkaiden yksilollisten tarpeiden ymmartamisté ja niihin vastaamista.
Tahan tilanteeseen voidaan vastata asiakkuuksien johtamisella ja kayttaen tydkaluna CRM:&a. Menestyvat

yritykset painottavat asiakkaiden tarpeiden kokonaisvaltaista ymmartamista toiminnassaan.

Kaiken keskiosséa on yrityksen nakdkulmasta asiakkaiden kokemusten kokonaisvaltainen hallinta. Yrityksen
tulee olla tietoinen asiakkaiden kokemuksista yrityksen tarjoamien tuotteiden tai palveluiden osalta. Asiakkaan
kokemusten tulisi olla vahintaan hyvalla tasolla, mieluummin erinomaisella tasolla. Nain varmistettaisiin

asiakkaan palaaminen yrityksen asiakkaaksi uudelleen ja uudelleen.

Yrityksella tulisi olla kaytdssa asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma, joka on tavalla tai toisella
kytkoksissa CRM-jarjestelmaan. Molempien jarjestelmien kayton tulisi olla yrityksessa jarjestelmallista ja
aktiivista. Tallaisessa ymparistossa CRM:n rooli ei vain olisi myynnin ja markkinoinnin johtamista, vaan koko
asiakkuuden elinkaaren aikana tapahtuvaa toiminnan johtamista asiakkaan nakdékulmasta. Asiakaslahtéinen
toimintatapa tulisi asettaa yrityksen keskeiseksi tavoitteeksi. Tarvittaessa CRM:n kayttdonoton yhteydessa
tulee tehd&@ muutoksia yrityksen toiminnassa asiakaslahtéiseen suuntaan. Yrityksen asiakaslahtoisyytta
arvioitaessa tulisi yrityksessa esittda kysymykset: minkalainen on yrityksemme asiakasprosessi? Ja miten

kasvatamme asiakaspadomaamme?

Asiakkuuksien johtaminen voi merkita yritykselle isoa muutosta yrityksen toimintakulttuurissa. Tasté syysta on
tarkeda osallistuttaa yrityksen henkilokuntaa laajasti tdhdn muutosprosessiin. Talla tavalla saadaan yrityksen
henkilokunta sitoutettua asiakaslahtdiseen toimintatapaan. Tama on keskeista asiakaslahttisen toimintatavan
juurruttamisessa yritykseen. Mik&an jarjestelma sinallaén ei takaa asiakkaan ottamista toiminnan keskioon.
Jos yrityksen tydntekijat eivat huomioi asiakasta talla tavalla, ei sitd tee mikaan jarjestelmakaan.
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