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Markkinointi 2000 -? 
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mobile 
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Palvelujen tarjoajien viesti 

•  Event based Marketing 
•  Trigger based Marketing 

4 
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Gartner (2006) 

”Häiritsevää” 

”Hyväksyttävää” 

”Helpottavaa” 

”Odotettua” 

”Herättävää” 

”Haluttavaa” 
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Suoramarkkinoinnin ja email -markkinoinnin opit? 

Oottako lukeneet? ”1-to-1”, ”direct response”, ”dialogi”, ...  
Uutta ajattelua? Compelling Business Case? Muutosnopeus? 

1990 - 1995 
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Quo Vadis? 
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Quo Vadis? 
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Quo Vadis? 

Mihin uskon? Entä muut? 
Best practices, ”opit” 

Olenko vakuuttanut muut? 
Pilottimme 

Olemmeko tosissamme uusien  
asioiden kanssa? 
Investointimme 

Olemmeko valmiita niihin? 
Strategiamme 
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Wombat 

 (waste of money, brains and time) 



© ICMI Oy, STEERI Oy 2013 

Onko nyt  
personoidun  
digitaalisen  
modernin  

asiakasdialogin aika? 
 

(PAD, DAD, MAD ßàSAD) 
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Muiden asiakkaiden ostot ja kiinnostukset 
 
 
 
 
 
 

Asiakkaan kinnostustieto 
 
 

Asiakastiedon hyödyntäminen 

Asiakkaan ostohistoria 

Amazon Visual Bookshelf Facebookissa 
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Asiakaskirje 
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Case Lensmart 

Dear Mika, 
Based on your order history, we have noticed that you will likely be ready for your next 
order of contact lenses in about 14 days. 
We’ve made it easy for you to reorder – simply click on the link below or cut and paste it 
into your browser, login to your account, and you’ll find that all of your information is 
already on file. 
You can access your reorder basket at https://www.lensmart.com/scripts/Login.asp 
Should you have any questions or concerns, please do not hesitate to contact one of our 
professional customer service representatives. You can do so either by replying to this 
message or by calling us at one of the numbers listed below. We’ll be more than happy to 
help you out! 
Sincerely, 
Your friends at lensmart.com 
Email: service@lensmart.com 
Phone: 1-800-693-8246 (USA/Canada) 
Phone: 1-800-693-8246(International) 
Fax:   1-800-796-2111(USA/Canada) 
Fax:   1-800-796-2111 (International) 
lensmart.com. Great Service. Great Value. 
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Oikea viesti 
Oikeaan aikaan 

Oikeassa kanavassa 
Oikealle ihmiselle 

 
“timing is arguably the most important variable of all” 
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”Vaikeeta, vaikeeta” 
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Ulkoiset 
tietolähteet 

Johdettu asiakasdialogi - työkalunäkökulma 

Laskutus 

 
ERP 

 
CRM 

Kohdentaminen	
  
Kampanjat	
  

	
  

Tavoiteasetanta	
  

Asiakasdialogin	
  	
  
suunni6elu	
  

	
  

Task	
  Task	
  Task	
  Tehtävät	
  

Task	
  Task	
  Task	
  Vies9t	
  

Analy9ikka	
  

Liiketoimintamallin 
kuvaaminen 

DW 
Asiakastietojen 
kohdistaminen 

ja integrointi 

Raportoin9	
  
Analysoin9	
  

Measures

Model

Customer

Channel

Distributor

Sales date

Responsible
sales person

Sales team

Work model

Branch

Product

Colour

Tender/
Campaign

Eur

Count

Profit

iSTEER ConnectiSTEER Connect

Sähköiset 
palvelut 

29 
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Event based Marketing 
Trigger Marketing 
Dialogue Marketing 

Palvelujen tarjoajien viesti 

31 

An Event-driven Process Chain (EPC) is a type of flowchart used for business process modelling 
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•  Event based Marketing, (Behavioral-Based) Trigger Marketing, Dialogue Marketing, ... 
•  Marketing Automation 

•  Wikipedia: The name given to software platforms designed for marketing departments 
and organizations to automate repetitive tasks is Marketing Automation. Marketing 
departments, consultants and part-time marketing employees benefit by specifying 
criteria and outcomes for tasks and processes which are then interpreted, stored and 
executed by software, which increases efficiency and reduces human error. It was 
originally called email marketing automation. The use of a marketing automation platform 
is to streamline sales and marketing organizations by replacing high-touch, repetitive 
manual processes with automated solutions. 

Palvelujen tarjoajien viesti 

32 
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Malleja kirjallisuudesta 
The Perfect Message at the Perfect Moment, Kirthi Kalyanam and Monte Zweben, HBR 2005 
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”Personoidun dialogin rakentaminen maksaa, 
Suomessa ei saa skaalaa ja ROI:ta” 
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”Personoitu dialogi maksaa  
pystytyskustannuksensa nopeasti takaisin” 

 
 

”Asiakkaat odottavat -  ja vaativat – tätä” 
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Ei tarvi olla niin vaikeeta 
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Dialogi 1: Annin Pyörän syyshuolto 

Hei!	
  Syksy	
  tekee	
  tuloaa	
  ja	
  
on	
  aika	
  tehdä	
  pyörään	
  
syyshuolto.	
  Oletko	
  

kiinnostunut	
  
syyshuollosta	
  ja	
  
talvirenkaista	
  

yhteishintaan	
  85	
  euroa?	
  
Tarjous	
  on	
  voimassa	
  
29.9.2012.	
  Ole	
  hyvä	
  ja	
  
vastaa	
  tähän	
  viesCin	
  

esim.	
  	
  
A)  Kyllä,	
  olen	
  

kiinnostunut	
  
huollosta	
  ja	
  renkaista	
  

B)  Kiitos,	
  nyt	
  en	
  tarvitse	
  
huoltoa	
  muIa	
  haluan	
  

saada	
  20%	
  
alennuskupongin	
  
talvipyörien	
  ostoa	
  

varten	
  
	
  Yst.	
  Terv.	
  Annin	
  Pyörä	
  

1.  Kampanjaviesti: Asiakas-­‐	
  
vastaus	
  

2. Kuittausviestit per asiakasvastaus: 
 

A	
  

Muu	
  
vastaus	
  

Kiitos	
  viesCstä.	
  Mikäli	
  halusit	
  antaa	
  meille	
  
palauteIa,	
  ole	
  hyvä	
  ja	
  vastaa	
  alkuperäiseen	
  
kyselyviesCin	
  pelkällä	
  valintasi	
  mukaisella	
  

kirjaimella,	
  esim.	
  A	
  
	
  Yst.terv.	
  Annin	
  Pyörä	
  

Kiitos	
  viesCstä.	
  Asiakaspalvelumme	
  oIaa	
  
sinuun	
  yhteyIä	
  heC	
  seuraavana	
  arkipäivänä.	
  
Lähimmän	
  huoltopisteen	
  löydät	
  osoiIeesta	
  

www.anninpyora.fi/huolto	
  
	
  Mukavaa	
  syksyä.	
  

	
  Yst.terv.	
  Annin	
  Pyörä	
  

Hei!	
  Lähestyimme	
  sinua	
  aikaisemmin	
  syyshuollon	
  ja	
  
talvirenkaiden	
  merkeissä.	
  Kampanja-­‐aika	
  on	
  nyt	
  ohi,	
  

muIa	
  liikkeeseemme	
  on	
  saapunut	
  uusia	
  
pyöräilykypäriä,	
  joihin	
  pääset	
  tutustumaan	
  

ensimmäisten	
  joukossa	
  liikkeessämme	
  20.11.	
  klo	
  
18-­‐20.	
  IlmoiIaudu	
  mukaan	
  vastaamalla	
  tähän	
  viesCin	
  

A.	
  	
  
Mukavaa	
  syksyä	
  ja	
  pyöräretkiä.	
  

Yst.terv.	
  Annin	
  Pyörä	
  

3. Kampanjan jälkeen lähetettävä 
ajastettu viesti niille, jotka eivät 

vastanneet mitään:  

B	
  

Kiitos	
  viesCstä.	
  Henkilökohtainen	
  koodisi	
  
1234567,	
  jota	
  näyIämällä	
  tai	
  liiIämällä	
  
Claukseesi	
  verkkokaupassa	
  kohtaan	
  

“Kampanjakoodi”,	
  saat	
  vapaavalintaisista	
  
talvipyöristä	
  20	
  %	
  alennuksen.	
  Tarjous	
  tulee	
  
käyIää	
  15.11.2012	
  mennessä.	
  Lähimmän	
  

myymälän	
  löydät	
  osoiIeesta	
  
www.anninpyora.fi	
  
	
  Mukavaa	
  syksyä!	
  

	
  Yst.terv.	
  Annin	
  Pyörä	
  

Ei	
  
reak9ota	
  

37 
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Integroi monikanavaiset asiakashoitomallit ja 
kampanjahallinta CRM –käyttöliittymään ! 

38 
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Asiakashallinta 1. vuosi 

Uuden auton  
tilaussopimus 

Tyytyväisyys- 
soitto 10 vrk. 

Tyytyväisyys- 
kysely 1-2 kk 

Vuosihuoltokirje 10 kk 

Peugeot-lehti Peugeot-lehti Peugeot-lehti 

PROSESSIOHJATTU 

KAMPANJAOHJATTU 

Renkaanvaihto Perhetapahtuma www.peugeot.fi 

Tervetuloa, uudet 
1 kk 

807 

Peugeot-lehti 

Auton luovutus 

DVD 
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Asiakashallinta 2v- 

PROSESSIOHJATTU 

KAMPANJAOHJATTU 

Vuosihuolto 46 kk Takuu päättyy 22 kk 

Esikatsastus 34 kk 

Renkaanvaihto Perhetapahtuma www.peugeot.fi 807 

Esikatsastus 58 kk Esikatsastus 70 kk Esikatsastus 82 kk 
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Kanta-asiakaskirjeen kannet 
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Kanta-asiakaskirjeen sisäsivut 
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Case Peugeot  
Kanta-asiakaskirjeet 

•  Tarjota oikeata tietoa oikeaan aikaan ja oikealle asiakkaalle 
1.  Lisää myyntiä 

2.  Parempi asiakasuskollisuus 

3.  Asiakkaalle viesti välittämisestä 

•  Perustana auton elämänkaaren mukainen viestintä (= asiakashallintaprosessi) 

•  Peugeot lähestyy asiakasta oikeaan aikaan oikealla tuotteella ja palvelulla 

•  Asiakasta puhutellaan ”ihmisinä” ei massana 

•  Jos ajat 307:lla, kirjeen kuvat ja tekstit myös 307:aan liittyvää 

•  Kilpailuetu 
•  Vastaavaa yksilöllistä ja asiakkaiden tarpeista lähtevää asiakaskirjesarjaa ei ole 

kenelläkään muulla automerkillä Suomessa 
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1 mallinnus? 
Asiakkuuden elinkaari ja asiakashallinnan prosessit 

UUSASIAKAS- 
HANKINTA 

ASIAKASSUHTEEN 
HOITAMINEN    

ASIAKASSUHTEEN     
  PÄÄTTYMISEN ESTÄMINEN    

UUDEN ASIAKASSUHTEEN 
KÄYNNISTÄMINEN 

Prosessiohjaus 

•  Liidin hallinta 
•  Kvalifiointi 
•  Tavoiteasiakas- 
   hankinta 
•  Tarjousprosessi 
 
 
 
 
 

•   Asiakasvastuutus 
•   Asiakkaan vastaanotto 
•   Tavoiteasetanta,  vuosi-             

suunnittelu 
•   Sopimusneuvottelut 
•   Tiedon hankinta 

 
 

• Lisämyynti 
• Ristiinmyynti 
• Inbound-myynti 
• Reklamaatioiden ja 
tuoteongelmien hoito 

• Tiedon ylläpito ja 
jalostaminen 
 
 
 

•  Asiakkaan passivoitumisen 
estäminen 

•  Passiivin aktivointi 
•  Asiakkaan takaisin  

voittaminen 
•  Tyylikäs päättäminen  

 

uusi as. vanha as. 

MyyjäMyyjä

AsiakasAsiakas

KäyttötapauksetKäyttötapaukset

Muut prosessitMuut prosessit

Tarvittavat/syntyvät tiedot

AlihankkijatAlihankkijat

Myynti-
mahdollisuus

Asiakas-
strategian/

toimintasuunn.
laadinta

Yhteistyöryhmät/
kehittämis-

prosessi

Asiakkaan
tarpeiden

selvittäminen
(lisätiedot)

Jatko-
toimenpiteistä

sopiminen

Asiakkaan
tarpeiden

selvittäminen
(lisätiedot)

TarjousprosessiTarjousprosessi

Tieto
asiakkaan
palvelu-
tarpeista

Tieto 
asiakkaan

lisä-
palvelujen
tarpeesta

Alihankkija-
tieto

Määrä-
tieto

Asiakas-
tiedot

Jatkotoimenpiteiden
kirjaaminen

Yhteydenotto,
Asiakkaan tarpeiden 

selvittäminen
(lisätietojen tallentam.)

Asiakkaan
tarpeiden analysointi ja

yhteydenoton 
valmistelu

Asiakas-
tiedot

Toimenpiteen
tiedot

Asiakkaan 
tarve

Asiakkaan tarpeiden
analysointi

Jatko-
toimenpiteistä

sopiminen

Omat
resurssi-

tieto
KalenteriTiedot

tarjouksista
Tiedot

tarjouksista

Sopimus-
neuvottelu
Sopimus-
neuvottelu

Potentiaali-
tieto

(päivitetään)

Lisämyynnin/
yhteyden-

oton
tavoite

Lisämyynnin/
yhteyden-

oton
tavoite

VerkkopalveluVerkkopalvelu

AsiakasAsiakas

KäyttötapauksetKäyttötapaukset

Muut prosessitMuut prosessit

[ehto]

[else]

1 Ekavaihe1 Ekavaihe

Käyttötapaus1Käyttötapaus1

Tarvittava
tieto

Tarvittava
tieto

Prosessi XProsessi X

Syntyvä
tieto

Syntyvä
tieto

1 Ekavaihe1 Ekavaihe

1 Ekavaihe1 Ekavaihe2 Tokavaihe2 Tokavaihe

Käyttötapaus2Käyttötapaus2 Käyttötapaus3Käyttötapaus3

Syntyvä
tieto

Syntyvä
tieto

2 Tokavaihe2 Tokavaihe

VerkkopalveluVerkkopalvelu

AsiakasAsiakas

KäyttötapauksetKäyttötapaukset

Muut prosessitMuut prosessit

[ehto]

[else]

1 Ekavaihe1 Ekavaihe

Käyttötapaus1Käyttötapaus1

Tarvittava
tieto

Tarvittava
tieto

Prosessi XProsessi X

Syntyvä
tieto

Syntyvä
tieto

1 Ekavaihe1 Ekavaihe

1 Ekavaihe1 Ekavaihe2 Tokavaihe2 Tokavaihe

Käyttötapaus2Käyttötapaus2 Käyttötapaus3Käyttötapaus3

Syntyvä
tieto

Syntyvä
tieto

2 Tokavaihe2 Tokavaihe

Asiakkaan
tunnistaminen

VerkkopalveluVerkkopalvelu

Asiakkaan
tunnistaminen

Asiakkaan
tarpeiden

selvittäminen

Asiakkaan
tarpeiden

selvittäminen

Asiakastietojen
tallentaminen

Tuote-esittely

Tuote-esittely

Tuotteen 
konfigurointi

Jatko-
toimenpiteiden

kirjaaminen

AsiakasAsiakas

KäyttötapauksetKäyttötapaukset

Muut prosessitMuut prosessit

Tarvelomake
(sähköinen, 

jossa 
valikko 

halutuista 
tiedoista) 

Yhteydenotto

[Asiakas haluaa yhteydenoton]

[else]

Toimen-
piteen
tiedot

Perus-
asiakas-
tiedot

Myyjä
ASPA

KäyttötapausKäyttötapaus

Muut prosessitMuut prosessit

Asiakastietojen
ja sopimusten
tarkistaminen

Tarvittava/syntyvä tietoTarvittava/syntyvä tieto

AsiakasAsiakas

Asiakas-
rekisteri ERP

Asiakas-
hankinta /
tarjonta

Asiakkaan
tunnistaminen

Asiakas-
tilaus

Tilaus-
toimitus
prosessi

Tilauksen
syöttäminen

Asiakastietojen
ja sopimusten

poiminta

Asiakas-
rekisteri

Asiakas-
rekisteri

ToimitusNettitilaus

Asiakas-
rekisteri

Hälytys-
listat

Tilauksen
varmennus

Asiakas-
kontakti

Tilauksen
syöttäminen

Uusi
yhteyden-
ottoaika

Kontaktien
merkintä

kalenteriin

Asiakas-
rekisteri

Asiakas-
suhteen

hoito

Sopimus-
neuvottelu

Sopimus
+ hoito-
suunni-
telma

KAM
Myynti

Asiakas

Asiakkaan 
tilanteen
kartoitus

Asiakkaan
hoito-

suunnit.
+tavoitteet

CRM
AHA/
+ tavAHA

Käynnit,
tilaisuudet,
kontaktit,
sopimus-
seuranta

AHA

Ostot

Ana-
lyysi/

tavoitt.

AHA AHA AHA/
+ tav

Tuloksel-
lisuus/
kannat-
tavuus

Ratkaisun
suunnittelu

AHA

Omamyyjä

KäyttötapausKäyttötapaus

Muut prosessitMuut prosessit

Tarvittava/syntyvä tietoTarvittava/syntyvä tieto

AsiakasAsiakas

Asiakas-
suhteen

hoito
Tilaus

Asiakaskontaktin 
tallentaminen

Asiakas-
rekisteri

Hoitomallin
mukainen asiakas-

kontakti

Tiedot
suku-
polven

vaihdok-
sista

Asiakkaan
hoito-

ohjelmat

Uuden
asiakkaan 
”paketin”

toimittamisen 
tallentaminen

Uusasiakas-
paketti

ERP

Asiakas-
suhteen
arviointi

Tilakäynti+Uus-
asiakaspaketin
toimittaminen

Markkinointi/ASPA? 

Palaute+
tyytyväisyys

Asiakas-
rekisteri

Asiakassuhteen 
arvioinnin 

tallentaminen

Tila-
käynti

[Kyllä]

[Ei]

Tilakäynti+Uus-
asiakaspaketti

Uusasiakas-
paketin

postittaminen

Asiakas-
markkinointi
ja viestintä

Asiakas-
rekisteriAsiakas-

rekisteri

Uuden
asiakkaan 
”paketin”

toimittamisen 
tallentaminen

Asiakas-
rekisteri

Asiakaspalaute 
on oma 

prosessinsa!



Systemaattinen asiakkuuden hoito  
on asiakkaan tilanteeseen sidottu 
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Tunne asiakastyyppisi ja rakenna  
dialogi ja tarjoama niiden mukaan! 
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Onko CRM eli  
asiakastiedot ja –prosessit  

kunnossa? 
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Vai tuovatko uudet kanavat ja teknologiat  
vain vaan lisää spämmiä? 
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Y:ssä 

Y 

Y 

1234 

Y 
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X 

x 

x 

12345 
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12345 

x 

X autoni 

12345 

x 

12345 

x 

abc 
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Autokaupan johdon sanomaa nyt 

56 

”Tavoite olla # 1 
asiakastietojen 
hallinnassa ja 

hyödyntämisessä” 

# 1-3 maahantuoja: 
Iso investointi tehty  
markkinoinnin CRM 

järjestelmään 

”Rakennamme 
Amazon –kaltaisen 

markkinoinnin” 
”Tavoite olla # 1 
asiakastietojen 

hyödyntämisessä” 

# 1-3 jälleenmyyjä: 
Iso investointi tekeillä  

markkinoinnin CRM/CEM 
järjestelmään 

”Markkinointi on 
seuraava iso 

kehityskohteemme 
(ketjun, brändin ja 

toimipaikkojen 
jälkeen)” 

# 1-3 huoltoketju: 
Iso tarve markkinoinnin  

kehittämiseen 
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Lähetetyn viestinnän haasteet? Asiakkaan odotukset? 

•  ME-MAIL > E-MAIL 
•  E-MAIL = JUNK MAIL? 

•  Kielletään pian kuten 
puhelinmyynti? 

•  Pelaa PAR:iin 
•  Personal 
•  Anticipated 
•  Relevant 
= Toivottu ja odotettu  

 
•  Enemmän kuin vain PERMISSION BASED MARKETING 
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Asiakas ilahtuu ja jää kiitollisuuden velkaan 

•  ”VAU, kiitos, hieno juttu!” 

•  ”Kiitos avusta!” 

•  ”Mikä kokemus!” 

62 
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Asiakasdialogin merkitys? 

Tuotteen laatu 

Asiakkaan sitouttamisen välineet 

Palvelun laatu 

Asiakassuhteen syvyys ja leveys, lisäostot 
Asiakas- ja brändiuskollisuus 

Suosittelut 

Dialogin laatu ja 
asiakastiedon käyttö Brändi 
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E(@)marketing 
(Brondmo 2000) 

•  Service > selling 
•  Customer relationship, service relationship, not a 

marketing relationship; access, convenience, value 
•  Goal of contact not an offer every time but also 

information, advice, and entertainment; share 
information, act as a customer information manager - 
”from telling and selling to listening and learning” 

•  Customer initiates, dialogue 
•  Contact price not the central measure of performance  

à eng@ged customer 
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Moderni asiakasdialogi 
on enemmän  

 
inboundii  

ku  
outboundii? 
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“Meillä on sinulle tarjous…” 

Tarjous 

Outbound 

“Etsitäänpä paras kohderyhmä, 
jolle voisimme sen tarjota 

Inbound markkinointi – kun asiakas on yhteydessä meihin 

“Etsitäänpä paras tarjous tälle 
asiakkaalle” 

tarjous 
tarjous 

tarjous 
tarjous 

“Tässä on yhteys asiakkaaseen …” 

Inbound 
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Ole läsnä, ”always on” 
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Ole läsnä, ”always on” 

Palvelu = Myynti, 
 hyvä palvelu +  
 tyylikäs auttaminen 
 ja tarjoaminen  

= lisämyynti +  
 asiakasuskollisuus +  
 hyvä kokemus +  
 muille kertominen/ 
 suosittelu 
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The balance of YOUR finance and  
online help/guidance/advice in financial services 
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IKEA mobiiliapplikaatio 
Lokakuu 2009 

86 
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”Tarramarkkinointi” 

 
Tartu kiinni  

(aktiivisen) asiakkaan kiinnostuksen hetkeen 
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Asiakaspalvelu”innovaatiot”?  
muistuttaminen, puolesta tekeminen, välittäminen 

•  Kiinteistövälitys, autoala, hammaslääkäri, ... 
•  Vahtipalvelu, hälyttimet – ”nysse tuli” 
•  Muistutusviestit 

–  ”Liukkaat tulevat, tule vaihtamaan renkaat, sopiiko jompi kumpi seuraavista ajoista ...,” 
–  ”Autosi on valmis noudettavaksi huollosta”, ”Muistathan tuoda autosi huomenna huoltoon” 

•  ”Olemme varanneet sinulle ajan tarkastukseen, vahvista ...” 

•  Lääkeala 
•  e –pillerin, verenpainelääkkeen (minkä tahansa lääkkeen?) ottamisen muistutusviesti 
•  Mobiili Diovan verenpainelääke, Novartis UK (esitetty Berliinissä konferenssissa 2010) 

–  Asiakkaalle mobiiliapplikaatio; ota lääke, mittaa, raportoi, jaa tiedot 
–  Hyödyt 

1. Potilas ja lääkäri pääsevat seuraamaan tarkasti tehoa ja säätämään 
lääkitystä, syömistä, ravintoa jne. 

2. Parantaa potilaan hoitomyönteisyyttä 
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Ihan uudenlainen asiakasdialogi tuloillaan? 
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Google Project Glass 

http://www.youtube.com/watch?v=9c6W4CCU9M4 

93 
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Nokia City Lens 

94 
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The Times-lehden mainoksesta kuva ottamalla ja lähettämällä  
se MMS-viestinä numeroon sai paluuviestissä trailerin  
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Kiinteistömaailma 



© ICMI Oy, STEERI Oy 2013 



© ICMI Oy, STEERI Oy 2013 



© ICMI Oy, STEERI Oy 2013 

Tulevaisuuden Google? 
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Apple siri 

100 

”Knowledge Navigator” 1987 
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Rohkaistaan asiakkaita olemaan vuorovaikutuksessa 

•  Helppo lähettää kysymyksiä ja pyyntöjä myynnille ja asiantuntijoille  
•  Luvataan vastata nopeasti 
•  Aktiviteetit tehtäviksi ja raporteiksi CRM:ään 
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Ruukin	
  myyjät	
  

Ruukin	
  asiakaspalvelu	
  
tai	
  asiantunCja	
  

Mahdollinen  
soittopyyntö 

Soitto  
asiakkaalle 

Asiakkaan 
etsimä tieto 

löytyy sivuilta! 

Liidit jakoon ja 
seurantaan! 

Ruukin	
  Backend	
  

www.ruukkikatot.fi 
- Tarjouspyyntö  
- Kohteen perustiedot  

A 

Reijo Rakentajan  

kohde 

Oikea-aikainen yhteydenotto 
Onnistunut kauppa 
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”CRM” + ”D(R)M” = ”DCRM2”? 

”Digitalisoitumisen hyödyntäminen vaatii CRM:n kutittelua” 
”CRM edellytys edetä digitaalisuudessa” 

”Oltava synkronissa” 
”Otettava hyppy seuraavalle tasolle” 
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Pannanko tulemaan, ostoksesi jäi ostoskorissa kesken?  = ... mutta osta nyt kuitenkin ...? 
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Ostoskorimuistutus 

Dear	
  Mr	
  Mika	
  Raulas,	
  
	
  	
  
	
  	
  	
  	
  On	
  16/01/2011,	
   you	
  placed	
  an	
  order	
  with	
  Lensbase.com	
  (order	
  number	
  7068527),	
  and	
  asked	
  to	
  be	
  
reminded	
  in	
  90	
  days	
  to	
  order	
  the	
  same	
  again.	
  This	
  e-­‐mail	
  is	
  your	
  friendly	
  reminder,	
  and	
  you	
  can	
  reorder	
  
by	
  browsing	
  to:	
  
	
  
http://www.lensbase.com/reordr.php?xType=1&xOid=168527&xCid=78130	
  
	
  	
  
Thanks	
  for	
  your	
  support,	
  
	
  
Your	
  Lensbase.com	
  Team	
  

Dear	
  Mr	
  Mika	
  Raulas,	
  
	
  	
  
	
  	
  	
  	
  On	
  16/01/2011,	
   you	
  placed	
  an	
  order	
  with	
  Lensbase.com	
  (order	
  number	
  7068527),	
  and	
  asked	
  to	
  be	
  
reminded	
  in	
  90	
  days	
  to	
  order	
  the	
  same	
  again.	
  We	
  have	
  noticed	
  that	
  in	
  the	
  90	
  days	
  following	
  your	
  
reminder,	
  you	
  did	
  not	
  place	
  another	
  order	
  with	
  us.	
  This	
  e-­‐mail	
  is	
  your	
  second	
  friendly	
  reminder,	
  and	
  you	
  
can	
  reorder	
  by	
  browsing	
  to:	
  
	
  
http://www.lensbase.com/reordr.php?xType=2&xOid=168527&xCid=78130	
  
	
  	
  
Thanks	
  for	
  your	
  support,	
  
	
  
Your	
  Lensbase.com	
  Team	
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Asiakkaan 
Facebook-profiilitiedot 

Facebook sosiaalisen asiakastiedon lähteenä 

120 

Musiikkimaku Suositukset 

Lempikirjat 

Lempielokuvat 

TV-maku 

Koulutus 
Työpaikka 

Puoliso 

Ystävät 

Email 

Syntymäaika 

Puhelin- 
numero 

Osoite 

Paikkakunta 

Nimi 

Uusasiakas- 
hankkinta 

Segmentointi &  
kohdentaminen 

Asiakkaan 
tunnistaminen 

Kohdennettu ja 
personoitu  
websivusto 
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Case VV-Auto (havainnollistus) 
Proaktiivinen myynti tunnistetulle asiakkaalle 

121 

Hei Mika! 
Huomasimme, että olet erityisen kiinnostunut  
Volkswagen Passatista. 
 
Haluaisimme nyt tehdä juuri sinulle ohittamattoman 
erikoistarjouksen: saat uudet Passatin ostaessasi 
kaupan päälle 2000 euron lisävarustepaketin! 
 
Ota yhteyttä, tarjous on voimassa 48 tuntia. 

Asiakas on käynyt VV-Auton 
sivuilla tutustumassa uuteen 

Passattiin useita kertoja.  
 

On siis todennäköistä, että hän 
on aikeissa ostaa uuden auton 
- joko Volkswagenin tai jonkin 

kilpailevan merkin. 

Tehdään  automatisoitu 
rajoitettu tarjous (aika/hinta/

määrä) 
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Case NetAnttila (havainnollistus) 
Proaktiivinen myynti tunnetulle asiakkaalle 

122 

Asiakkaan Facebook-profiilista saada tietoa, 
mistä musiikista, elokuvista ja tv-sarjoista hän 

pitää. 
 

On todennäköistä, että hän olisi erityisen 
kiinnostunut ostamaan juuri näihin aitoihin 
kiinnostuksen kohteisiinsa liittyviä tuotteita 

(tallenteet, fanituotteet jne.) 

Hei Mika! 
Star Warsin ystävänä sinua varmastikin kiinnostaa 
juuri  valikoimiimme saapuneet uudet mahtavat Star 
Wars –fanituotteet. Tilatessasi 24 tunnin sisällä saat 
erikoistarjouksena ilmaisen toimituksen! 
 
Tutustu Star Wars -tuotteisiimme tästä.  

Tehdään  automatisoitu rajoitettu tarjous (aika/
hinta/määrä) 
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Case Konebox (havainnollistus) 
Proaktiivinen myynti viraalia suositteluketjua hyödyntäen 

123 

Hei Mika! 
Martti Suomalainen, Aki Virta ja kolme  muuta 
ystävääsi suosittelee Samsung Galaxy S –
älypuhelinta.  
 
Tutustu tuotteeseen tästä. Tilatessasi 24 tunnin 
sisällä saat erikoistarjouksena ilmaisen 
toimituksen! 

Hyödynnetään viraalia suositteluketjua ja  
tehdään  automatisoitu rajoitettu tarjous 

(aika/hinta/määrä) 

Asiakkaan ystävät ovat suositelleet tiettyä 
tuotetta Koneboxin verkkokaupassa. 

Kannustetaan viraalin suositteluketjun 
kasvattamiseen. 
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Yritys 

Traditionaalinen 

Uusi 

Asiakasstrategia 
Asiakasdialogi 

Asiakasymmärrys 
Asiakaskokemus 

Sosiaalinen asiakkuudenhallinta:  
Aikaisempaa syvemmälle asiakkaaseen 
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Sosiaalisen asiakastiedon hyödyntämisen tasot? 

125 

1. Asiakkaan tunnistaminen verkkopalvelussa 
(helppo rekisteröityminen ja kirjautuminen) 

2. Sosiaalisen asiakastiedon hyödyntäminen 

3. Sosiaalisen asiakastiedon integroiminen  
yrityksen muuhun asiakastietoon 

0. ”Facebook-kampanjointi” 
(sosiaalista asiakastietoa ei hyödynnetä) 
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Σ   
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RÄPPISI ? 
 
ICT ß à CRM, CEM, CIM, RTM, ATM, …? ß à CRD? 

R = Reaaliaikaista, relevanttia, responsiivista, rullaavaa 

A = Ajantasaista, "always on and with", "aina heti", automatisoitua, 
asiakastieto- ja -analytiikkapohjaista, aidosti asiakaslähtöistä, "Auta 
Asiakasta Arjessa” 

P = Palvelevaa eli "asiakaspalvelu on uusi markkinointi” 

P = Personoitua, paikka- & asiakasperustaista siis "vain harkitusti 
samaa monelle tai yhdelle” 

I  = Inbound > outbound, joten "tartu aktiiviseen/etsivään asiakkaaseen” 

S = Sisällöntuottaja ja -julkaisija; visuaalisuus, viihteellisys, pelillisyys, 
laadukkuus, "kampanjoista jatkuvaan sisältömarkkinointiin” 

I  = Investoinnin mittaaminen, mallinnus, tavoitteet ja tuotto; "CMO:sta 
tuloksentekijä ja -kertoja, ICT-ammattilainen ja projektijohtaja" 

128 
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Yrityksen ja Asiakkaan roolit 

Kerro 

Ole yhteydessä 

Kuuntele, osallista 

 

Auta asiakasta 

Tee asiakkaan puolesta 

Ole tärkeä osa asiakkaan elämää 
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Kehitysvaiheet? 

130 

”Ei oivaltajat”? ”Massamarkkinoijat, 
odottelijat”? 

”Massa & 
suoramarkkinoijat” 

”DigitalDialogue 
CRM markkinoijat”? 

Asiakatiedon ja personoinnin syvyysaste 
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Tarvitaanko aina asiakastieto ja personointi? 

•  IKEA – mobiilitarjous osta 5 energiasäästölamppua  
1:n hinnalla !!! 

•  Tilaa MacRuis puhelimella matkalla Mäccäriin - ei tarvi 
jonottaa, Ruis odottaa sinua! 

•  Veikkaus – pelaa vielä 3.erä!, pelitarjous asiakkaan 
hetkessä pelin aikana 

131 
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Asiakkaan 
auttaminen  
asiakkaan  

arjessa 

Myyjän 
aktiviteetit 

Asiakkaan 
aktiviteetit 

Aktiviseen asiakkaa-
seen/asiakkaan 
kiinnnostuksen 
hetkeen kiinni 

tarttuminen 

Asiakaspalvelu 
Asiointi, ”itse”palvelu 
Tilaaminen, e-kauppa 

Etsiminen 
Hakeminen ja 
löydettävyys 

Esilläolo verkossa 
Kertominen 

Asiakastieto 
Sisäinen tehokkuus 

Modernit  työ- 
välineet ja -tavat 

Yritys 2.0; jakaminen 

MAD, Moderni 
AsiakasDialogi 

”DCRM”  
Palveleminen 

Sosiaalisen median  
ja yhteisöllisyyden 

hyödyntäminen 

”Internet”, ”WWW” 
Google 
Wikipedia 
YouTube 
Facebook, MySpace, LinkedIn ...  
Blogit 
Pelit ja pelillistäminen 
Virtuaalimaailmat 

Rakenna moderni asiakasdialogi 

Inbound markkinointi 
Tarramarkkinointi 
Magneettimarkkinointi 


