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EXPERT ASA

markkinointikampanjoiden hallintaan.

Expert ASA on Suomen nopeimmin kasvava kodintek-
niikkakaupan ketju, joka haluaa erottua kilpailijoistaan
parhaalla asiakaspalvelun laadulla. Palvelun laadun raken-
tamisen tukena toimii SAP-ratkaisu, josta ensimmaisina
on otettu kdyttoon tyokalut asiakassegmentoinnin ja

PAREMPAA ASIAKASPALVELUA

SAP-RATKAISUN AVULLA

Expert ASAlla nousi esiin selke tarve kehittyneemmalle asiakkuudenhallintajarjestel-
malle niin myynnin kuin markkinoinninkin osalta. Asiakaspalvelun laadun parantaminen
oli keskeinen syy SAP CRM:n hankintaan. Tarpeellinen informaatio haluttiin koota
yhteen paikkaan, mika asetti uusia vaatimuksia myds kaytetylle jarjestelmalle.

"Asiakkaan saama lisdarvo ostokselle tulee tassa bisneksessd ennen kaikkea
palvelun laadusta. Kyse on siis asiakkaiden tuntemisesta. Siihen tarvitaan toimiva asi-
akkuudenhallintajarjestelma, johon asiakastiedot tallentuvat jarjestelméllisesti ja ovat
tehokkaasti hyddynnettavissa”, Expert ASAn tietohallintopaallikké Jarkko Lehtismaki
kertoo.

Suurin osa Expert ASAn asiakastiedoista oli pa&tepohjaisessa kassajarjestelmassa,
joka sisélsi tiedot asiakkaista ja ostoista koko toiminnan ajalta. Aiempi asiakassuhde-
markkinoinnin tyokalu oli jo rajoittunut I&hinna kampanjoiden luomiseen.

“Halusimme jarjestelman, jolla pystytaén segmentoimaan asiakkaat ostokayttayty-
misen perusteella entista tarkemmin niin, ettd saadaan luotua selkedt kohderyhmat
markkinoinnille. Lisaksi oleellista on kampanjoiden tulosten seuraaminen resurssien
optimoimiseksi sekd eri palautekanavista tulevan asiakaspalautteen tallentuminen
asiakkaiden tietoihin”, Lehtismaki listaa uudelle jrjestelmalle asetettuja vaatimuksia.

Kustannustehokkuus ratkaisi
Expert ASA haki toimivaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa erottuakseen kilpailijoistaan
asiakaspalvelun laadussa ja tutki useita vaihtoehtoja jarjestelméad valitessa.

"Selvitysten jalkeen totesimme, ettd SAP-ratkaisu siséltaa kaikki vaatimustemme
mukaiset ominaisuudet. Lisaksi web-pohjainen jarjestelma oli meille mieluisa myds
siksi, ettei tarvitsisi yllapitad kiinteitd ohjelmistoja tyasemilla”, Lehtismaki kertoo.

SAP-ratkaisu paétettiin Expert ASAssa ottaa kayttoon vaiheittain. Yhteistyskump-
paniksi projektiin valittiin Solteq. Kayttddnoton ensimmaisessd vaiheessa paatettiin
toteuttaa segmentointiin ja kampanjoiden hallintaan tarvittavat osat. Ensi alkuun
kéyttajind on muutama toimihenkild ja jatkossa enemman.

"Tietojarjestelmien vaatimukset muuttuvat koko ajan kaytdssa, minké vuoksi olemas-
sa olevia ratkaisuja hienoséadetaan koko ajan. Yhteistyd Soltegin kanssa on sujunut
hyvin ja parhaita kaytantdja tuleviin vaiheisiin hiotaan jatkuvasti. Paatimme edeta pala
kerrallaan ja keskitty néin aluksi puhtaasti markkinoinnin osuuteen. Toimintoja on hel-
pompi kehittdé lennossa, kun kayttajaryhmé on aluksi hyvin tiivis”, Lehtismaki kertoo.

Tydkalu kohdennetumpaan markkinointiin

Ensimmaisena kayttdonotettu alue keskittyy segmentointiin: kohderyhmien poimintaan
ja kampanjoiden hallintaan. Syksylld 2009 kayttdonotetulta jarjestelmalta tietohallinto-
péallikkd odottaa tuloksia vield saman vuoden puolella.

"Ykkstavoite jarjestelmalle heti aluksi on kohdennettu markkinointi. Tavoitteena on
saada kokoon laadukasta informaatiota suorapostitusryhmisté ja muista markkinoinnin
kohderyhmista. Mainonnan kohdentamisen taytyy olla tehokasta ja kampanjoiden
tehokkuutta pitdd pystyd mittaamaan”, Lehtismaki korostaa.
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"ASIAKKAAN SAAMA LISAARVO OSTOKSELLE
TULEE TASSA BISNEKSESSA ENNEN
KAIKKEA PALVELUN LAADUSTA. PARASTA
MAHDOLLISTA PALVELUA EI PYSTYTA
LUOMAAN ILMAN TOIMIVAA JA TEHOKASTA
ASIAKKUUDENHALLINTAJARJESTELMAA.”

JARKKO LEHTISMAKI, TIETOHALLINTOPAALLIKKO, EXPERT ASA

Expert ASAlla SAP on koettu kayttéliittymaltédan selkeaksi ja nopeasti omaksutta-
vaksi ratkaisuksi, joka sopii myds laajempaan kayttoon. Seuraavaa vaihetta ajatellen
on myds opittu kayttddnotosta paljon ongelmatilanteisiin reagoinnin ja tehtavien
maarittelyn suhteen.

Asiakaskontaktit talteen RAT KAI S U

SAP-ratkaisu otettiin Expert ASAlla kayttdon tukemaan paitsi tehokasta markkinointia,
myds laadukasta asiakaskontaktointia. Toimivan asiakkuudenhallintaratkaisun ansiosta
saavutetaan jatkuva lapinakyvyys ja paras mahdollinen palvelu asiakkaan suuntaan,
kun informaatio ei katoa palvelukontaktien vaihtuessa. Seuraavaksi CRM-jarjestelma
otetaan asiakaspalvelukeskuksen kayttoén.

“Tarvitsemme tyokalun asiakaskohtaamisten dokumentointiin. Ty8kaluilta edelly-
tetaan kokonaisvaltaista tietojenhallintaa, jotta asiakkaan kontaktihistoriaa pystytaan
hyddyntdmaan taysimaardisesti asiakaspalautteeseen vastatessa”, Lehtisméki toteaa. KU MPPANI

SAP-ratkaisun kaytt6tnoton yhteydesséa Expert ASAlla tehdaén samalla tiedon ehey-
tysprojektia. Tassé yhteydessa tallennettavan informaation yhtenéisyys ja asiakastigto-
jen laatu paranee merkittdvasti esimerkiksi turhien paallekkaisyyksien poistumisella.

“Tietojen tallentaminen ja niiden hyddyntéminen asiakaspalvelussa on keskeista
asiakkaan kokeman hyvén laadun takaamiseksi”, Lehtismaki summaa.

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP” w



