Social CRM -kehitysprojekti

HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytety®
Riihimaen kampus, tietotekniikan koulutusohjelma
Syksy, 2016

Lauri Pohjoismaki



HAM K TIVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

RIIHIMAKI

Tietotekniikan koulutusohjelma

Social CRM

Tekija Lauri Pohjoismaki Vuosi 2017
Tyon nimi Social CRM -kehitysprojekti yritykselle X
THVISTELMA

Tyon tavoitteena oli [6ytaa ratkaisu digitaaliseen markkinointiin erikoistuneen yrityk-
sen ongelmaan ajankaytdsta sosiaalisen median hallinnassa. Yrityksen nykyisella asia-
kasmaaralla ei ole enda kannattavaa ajankaytannollisesti hallita jokaista asiakasyrityk-
sen sosiaalisen median tilia erikseen, vaan niille on |0ydettava keskitetty hallintaympa-
risto.

Ty6ssani kasiteltiin erilaisia Social CRM -sovelluksia seka pohdittiin niiden kayttdarvoa
ja soveltuvuutta yrityksen kayttéon. Tyé myds sivuaa digitaalisen markkinoinnin perus-
teita seka antaa kayttéohjeet Hootsuite Social CRM-sovellukseen.

Tyon tulos oli onnistunut. Yritys oli tyytyvainen tutkimukseen, ja aikoo ottaa suositte-

lemani sovelluksen kaytt6on. Sovelluksen sadastama aika viikkotydssa on useampi tunti
per viikko.

Avainsanat CRM, Social-CRM, Digitaalinen markkinointi, Hootsuite

Sivut 21



H A M K ABSTRACT

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

RIIHIMAKI

Degree Programme in Information Technology

Social CRM

Author Lauri Pohjoismaki Year 2017
Subject Social-CRM development project for company X
ABSTRACT

The objective of my thesis was to find a solution for a company, specialized in digital
marketing. The problem was an increased number of clients who needed social media
marketing. This had created a problem for the company, as it is quite time consuming
to update the social media accounts of each client.

The thesis introduces different Social-CRM applications, examines the value of the ap-
plications and their suitability for the use of the company. The thesis also covers the
basics of digital marketing and includes instructions for Hootsuite Social-CRM soft-
ware.

The thesis project proved to be successful. The company was very pleased with the

results and plans to deploy Hootsuite. Time saved for the company by using the appli-
cation is several hours per week.

Keywords CRM, Social-CRM, Digital Marketing, Hootsuite

Pages 21



SISALLYS

L JOHDANTO ettt ettt ettt e ettt e s e et tae s et taas s et et s et abaassesasnassesernssessrnassesenns 1
B 1 |V PP 1
2.1 CRM-sovellusten oNgelmMia.......cceiiiieicciiiieeiee e e rrreee e 3
I O 1 I 1 21/ PR 3
R Y 1Y= 11 Fo 12} U o o YRR 4
3.2 SOCIal CRIM SOVEITUKSEE....cevveiieiiiieeeeeee ettt et e s e e et s e eeaaeeeees 5
. 700 T Q1o - 11 L PR 6
A =Y s - 1| [V IO OO P RTUTPPRRRRR 8
I T A 1L (=1=] 01 VL<L (o T OO OO PR TPPRRRPIR 9
A Y RITY S X ettt ettt e e e e e et e e e e et ee e et —ere et et eeta—eaeetaaararta——raran———aaa 9
4.1 Digitaalisen markkinoinnin tarve .......cccocceeeerciiei e 9
4.2 TamMaN hetKiNeN tHanNe ... et e e e e e e e e e enenns 10
4.3 TaVOITRITU BHANNE et e et e e e et e e e e e e e s enaaeeeennnns 10
D HOOTSUITE ettt e e et e e e et e e e e et e e e e e e e e ena e e e enanaeeeenanaeeeenannss 11
5.1 HoOOtSUItEN KAYTEO...iouiiieeeiiiie e e e e e e sare e e 14
B2 PAAVAIIKKO et e r———_ 15
B YHTEENVETO .ottt ettt e e et e e e et e e e e et e e e et e e e e na e e e enaaeeeeeanaeseennnnss 20
LA T EE T ettt et et e e e et e et e et e et e e et e s e eeeeeeneeeeaeesneeaneeseeeaseesseenneeeaneennnenaneenneene 21
Liitteet

Liite 1 Liitteen nimi



1 JOHDANTO

Nykyaan markkinointi on siirtynyt suurelta osin printtimediasta kohti digitaalista val-
lankumousta, ja suuri osa merkittavista markkinoinnista toteutetaan nykyaan digitaali-
sesti eri medioissa. Sosiaalisessa mediassa tehtava markkinointi on kokenut rajahdys-
maisen kasvun ja luonut uuden, digitaalisen markkinoinnin alan.

Ty6ssa on tarkoitus kasitelld digitaalisen markkinoinnin peruselementteja, paamaaria,
taustoja seka tarkastella ja tutkia sosiaalisen median hallintaan tarkoitettuja ohjelmia
ja niiden toimintaa.

Tavoitteena on l0ytaa helpotusta digitaaliseen markkinointiin erikoistuneen yrityksen
sosiaalisten medioiden hallinointiin seka seurantaan. Nykyisin asiakasyritysten markki-
nointi ja paivitys usean eri kanavan kautta ei ole ajankadytannollisesti jarkevaa. Tyossa
esitelldan, mita erilaisia sovelluksia on, seka kuinka ne soveltuvat eri kayttotarkoituk-
siin.

2 CRM

Crm on vakiintunut ja hyvin kdytetty termi sanoista customer relationship manage-
ment, termin suomenkielinen vastine on asiakkuushallinta. Asiakkuushallinta on itses-
saan varsin laaja kokonaisuus, joka sisaltaa asiakaslahtoisen ajattelutavan, myynti- ja
markkinointistrategiat, asiakastietojen ja kayttaytymisen analysoinnin seka asiakkaan
kanssa viestinnan ja tahan kaytettavat sovellukset. (Sahlsten 2012.)

Asiakkuudenhallintajarjestelma sovellusten paaasiallinen tehtava on helpottaa ja tuot-
taa sita kayttavalle taholle hyddyllista informaatiota ja toimintoja. Naita ovat muun
muassa asiakastietojen tallennus, oman toiminnan ohjaaminen, analysointi ja kehitys.
Jarjestelmat myos tukevat vahvasti markkinointity6ta, kampanjointia ja myynnin toi-
mintojen edistdmista ja yhteisty6ta. (Microsoft n.d.)

CRM-sovellukset ovat monitahoisia alustoja, mika tarkoittaa, etta sovellukseen on in-
tegroituna lukuisia erilaisia toimintoja. Toimintojen paaasialliset tehtavat ovat:



Taulukko 1. CRM-Sovelluksien tuomia etuuksia kayttdjille

Keskitetty paikka asiakasinformaatioille

Automatisoidut ja ajastetut julkaisut

Viestinnan helpottuminen ja sekaannuk-
sien valttaminen

Tehokkuus ja aika, hyvin toteutettu CRM-
sovellus sdadstaa aikaa ja lisdaa yrityksen
tehokkuutta

Monikanavaisuus, sovelluksilla pystyy hal-
linnoimaan useita eri palveluita yhdesta
paikasta.

Data ja informaatio, CRM-sovellus keraa
ja koostaa erittdin hyodyllistd dataa au-
tomaattisesti

CRM -jarjestelman avulla suunnitellaan, ai

kataulutetaan ja johdetaan markkinointi-,

myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa (Oksanen 2010, 22). Tama tarkoittaa, etta yrityksen
lahes kaikki kommunikaatio ja markkinointisuunnitelmat voidaan toteuttaa yhden so-

velluksen avulla. Saavutettava hyoty hyvin
sovelluksesta on taten ilmeinen, ja tuottaa

toteutetusta ja toimintaa edesauttavasta
ympariston, jossa on integroituna ja auto-

matisoituna myynnin, mainonnan ja asiakassuhteiden yllapitoon vaadittava toimin-
taymparisto. CRM -jarjestelman paaasiallisia kayttajia ovat yritykset, joilla on yllapidet-
tavana asiakassuhteita, mainontaa ja sisaista viestintaa (Taulukko 1.).
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Kuva 1. CRM -sovelluksen tuomia etuuksia (CRM Software Blog, 2014)




Kuvassa 1 esitetyt hyddyt voidaan tiivistaa siis kuuteen pddkategoriaan joiden avulla
CRM hyodyttaa yritysta.

1. Achieving growth targets -> kasvutavoitteiden saavuttaminen

2. Lead generation -> asiakkaiden hankinta ja hallinta

3. Increasing account value -> sisdisen viestinndn ja toiminnan hallitta-
vuus

4. Selling effectively -> myynnin tehostaminen

5. Winning customers -> sisdinen kehittaminen ja kilpailijoiden seuranta

6. Selling as a team -> yhteisollisyys ja tietojen helppo jakaminen

Yhdessa nama luovat kokonaisuuden, joka helpottaa niin yrityksen perustyontekijaa,
kuin yrityksen johtoporrasta. Yritykselle hyvin soveltuva CRM -sovellus hyédyttda niin
markkinointia, myyntia, kuin asiakaspalvelun eri toimijoita. Yrityksen kehitysta ja kas-
vua seuraavia toimijoita, datan lisdamista ja selaamista, sisdista viestintaa, asiakasvies-
tintaa ja asiakaspalautetta, kaikki tama yhdessa sovelluksessa.

(CRM Software Blog, 2014.)

2.1 CRM-sovellusten ongelmia

Asiakashallintasovelluksilla on myds heikkoutensa, silla edella mainitut positiiviset ja
toimintaa edesauttavat toiminnot saavutetaan vain, jos kayttajat osaavat sita kayttaa
ja ovat sitoutuneita sen kdyttamiseen. Usein henkil6st6a on hankalaa saada motivoitua
opettelemaan uutta, alkuun monimutkaiselta tuntuvan jarjestelman kayttoa.

Vanhan kankean ja toiminnoiltaan puutteellisen CRM -jarjestelman paivittaminen uu-
teen, pilvessa toimivaan joustavaan ja monikadyttoiseen palveluun ei ole yksinkertaista
tai helppoa. Siirtymat vanhasta jarjestelmasta uuteen ovat hyvin kalliita ja aikaa vievia
projekteja, joissa kasitellaan paljon asiakastietoja ja yritykselle elintdrkeaa dataa, joten
voidaan siis ajatella, etta siirtymassa myos piilee pieni liiketoiminnallinen riski. Vanhat
jarjestelmat ovat myos hyvin usein sidottuja projektihallintaan tai toiminnan ohjauk-
seen, mika kasvattaa riskia siirtymaan entisestdaan. CRM -jarjestelmat ovat usein joko
yleismaailmallisia tai taysin tietylle toimialalle suunniteltuja palveluita, ja juuri oman
yritykseen kayttoon loydettdavan palvelun [6ytaminen voi olla hyvin vaikeaa. Uusien
pilvipohjaisten CRM-palveluiden tuomat etuudet (Kuva 1.; Taulukko 1.) ovat kuitenkin
niin suuria, ettd yha useammat yritykset ottavat palvelun kdyttoonsa tai paivittavat
vanhaa. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja (2016a.)

3 SOCIAL CRM

Markkinointi on vuosi vuodelta edennyt kohti digitaalista ja sosiaalista aikakautta, digi-
talisaation myota myos markkinointi ja CRM-tydkalut ovat kehittyneet tdhan suuntaan.
Social CRM tarkoittaa sosiaalisen median tekniikoiden kaytt6a ja hallintaa keskitetysta
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ymparistostd, ja ndin ovat kehittyneet sosiaalisen median, eli somen markkinointiin
tarkoitetut pilvipohjaiset Social CRM -tydkalut. (Carranza 2015.)

Tarkeimpid Social CRM-tydkalujen tuottamia hyddykkeita digitaaliseen markkinointiin
on niiden tuottama data, viestintamahdollisuudet, sosiaalisen median kattavat hallin-
nointi- sekd ajastusominaisuudet. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja (2016a.)

Eri sovellukset tuottavat erilaisia data-yhteenvetoja mainosten, sosiaalisen median ja
uutiskirjeiden saavutetusta ja potentiaalisesta yleisosta. Sovelluksilla on hyvin kattavat
tuet erilaisiin sosiaalisen median verkostoihin ja niissa luotavaan markkinointiin.

Yrityksen toimiessa sosiaalisessa mediassa, tai ylipaataan missaan nakyvilla olevissa
kanavissa, on otettava huomioon tietenkin myds sisaltdé. On olemassa valtava maara
yrityksia jotka ovat luoneet sosiaalisen median sivut, mutta niiden sisalté on aarimmai-
sen huonolaatuista seka puutteellista. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja (2016a.)

3.1 Sisdllontuotto

Sosiaalisessa mediassa luotava markkinointi vaatii paitsi tietotaitoa markkinoinnin
suunnittelusta, siihen liitettavasta tekstistd, niin myods siihen tuotettavista kuvista, vi-
deoista ja muuta tietoteknistd osaamista. Markkinointi pitdd myos osata kohdentaa
yleisolle, ihmisille joilla on kiinnostusta markkinoitavaan tuotteeseen tai palveluun,
sekd ymmartda ndiden ihmisten nakdkulman ja kiinnostuksen kohteet luotavaa mark-
kinointia varten. Digitaalisen markkinoinnin osa-alueet ovat varsin laajat ja niiden tuot-
tava toteuttaminen on usein vajavaista. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja 2017.)

Siséllontuoton on tarkeaa olla asiakaslahtoistd, eli toteutetaan asiakkaan haluamaa
visiota, jos asiakkaalla on visio. Kuitenkaan ei aina ole kannattavaa tai edes mahdollista
toteuttaa asiakkaan haluamaa mielikuvaa, ja tdma tulee pystya tuomaan ilmi tavalla,
ettei asiakas suutu tai pety. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja 2017.)

Yrityksissa jotka tekevat asiakkailleen digitaalista markkinointia sisdllontuotanto lahtee
aina tarpeesta, asiakkaalla on tuote tai palvelu, jolle han haluaa lisda nakyvyytta, luo-
den tarpeen markkinoinnille. Ensimmaisena askeleena kohti valmista markkinointia on
markkinoitavan tuotteen tai kohteen ymmarrys ja sisdistaminen. Jokainen tuote ja pal-
velu on yksil6llinen ja taytyy ymmartaa mitd aletaan markkinoimaan. (Asiakkuusjohta-
ja, & toimitusjohtaja, 2017.)

Pelkka tuotteen ymmartaminen ei kuitenkaan riita. taytyy myos kasittda markkinoita-
van tuotteen kohderyhma, ihmiset kenelle tuotetta markkinoidaan. Tata on markkinoi-
tavan tuotteen kohdennus seka niin sanottu ostopersoona, kuva tuotteesta kiinnostu-
neen ihmisen stereotypiasta. (Asiakkuusjohtaja, & toimitusjohtaja, 2017.)

Usein asiakasyritykselld on tavoite liittyen ulkoistettavaan markkinointiin, ja se voi olla
nakyvyyden saavuttamista tai suoranaista tuotteen tai palvelun myynnin kasvattamis-



ta. Yrityksen tavoitteet kampanjasta korreloivat suorasti digitaalisen markkinoinnin
mainostamiseen kdytettavaan budjettiin seka kanaviin. Jos tarkoituksena on myyda
tuotetta x viisikymmenta kappaletta, tai viisikymmentatuhatta, on markkinointiin kay-
tettdvat kampanjat ja resurssit hyvin erilaiset. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja
2017.)

Tuotteen tai palvelun ymmartamisen seka sille asetetun kohderyhman kartoittamisen
jalkeen voidaan aloittaa itse mainoksen suunnittelu, luodessa markkinointia on syyta
huomioida kaksi mainonnalle ominaista paapiirretta. Teksti, jolla synnytetdan tarve
tuotteesta tai palvelusta potentiaaliselle asiakkaalle, seka kuva jolla on tarkoitus vedo-
ta tunteisiin ja luoda positiivinen mielikuva. Lahes aina myds mainosta klikkaamalla
siirrytaan varsinaiselle sivulle, jossa ostotapahtuma tai vaikka yhteystietojen keraami-
nen suoritetaan loppuun. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja 2017.)

Usein kampanjan intensiivinen osuus kestaa noin kuukauden, jonka aikana mainosta
levitetdan ja nostetaan pinnalle suunnitelluissa kanavissa, tarkennetaan mainoksen
kohderyhmia tarkemmaksi saatavan datan perusteella seka luodaan mainosta tukevia
paivityksia. (Asiakkuusjohtaja, & toimitusjohtaja, 2017.)

Mainoskampanjan intensiivisen markkinoinnin jalkeen on jaljella siita saatavan datan
analysointi asiakasta hyodyttavaan muotoon. Kampanjasta saatavasta analytiikasta
muodostetaan asiakkaalle kuva kampanjan saavuttamasta huomiosta, potentiaalisista
asiakkaista seka tavoitteiden saavuttamisesta. (Asiakkuusjohtaja, & toimitusjohtaja,
2017.)

Markkinointiviestinndssa ei ole nykyaan enaa kyse ainoastaan tuotteiden ja palvelui-
den mainostamisesta, silla nykyisin markkinointiviestinnan nopeimmin kasvavia ja tar-
keimpia osa-alueita ovat my0s rekrytointi ja tyonantajamielikuva. Tyonantaja mielikuva
tarkoittaa sosiaalisessa mediassa luotavaa positiivista kuvaa yrityksesta ja sen toimin-
nasta. Rekrytointi on yksi sosiaalisen median kanavissa nakyva jatkuva teema. (Forbes
2017.)

3.2 Social -CRM sovellukset

Hootsuite on yksi suosituimmista Social CRM-tyokaluista ja se tukee somen kanavista
Facebookia, Twitterid, Instagramia, YouTubea, Linkedlnida, Yelppia, Flickria ja
Google+:aa.

Lisaksi se tarjoaa todella kattavan maaran muita palveluun liitettdvissa olevia applikaa-
tioita esim. Dropbox, Gmail, WordPress, Blogger, MailChimp ja yli sataa muuta appli-
kaatiota. Sovellukset my6s sallivat joustavat kirjautumiset useisiin palveluihin usealta
padatelaitteelta samanaikaisesti, ja luovat siis yhden hallintapaneelin josta on mahdolli-
suus kayttaa kaikkia siihen asennettuja sovelluksia, lisaksi Hootsuite ja sen kilpailijat
my0s toimivat mobiililaitteilla. (Hootsuite n.d.)



Social CRM-tydkalujen ominaisuuksiin siis kuuluu hyvin paljon erilaisia mahdollisuuksia
ja niiden raatalointi joustavasti omaan kayttoon sopivaksi on mahdollista. Pddominai-
suudet digitaalisen markkinoinnin kayttéon kuitenkin ovat samankaltaisia, pddominai-
suuksiin kuuluvat:

1. Mahdollisuus hallinnoida useita eri some-kanavia yhdesta keskitetys-
ta hallintaymparistosta. Tama mahdollistaa siis my6ds useamman kirjautumisen
samasta lahteestd, samasta hallintaikkunasta voidaan hallinnoida, vaikkapa nel-
jaa Facebook-tilia, kolmea Twitter-tilia ja viitta LinkedIn-tilia.

2. Sovelluksilla pystyy ajastamaan julkaisuja ja tiedotteita, tama helpot-
taa digitaaliseen markkinointiin kaytettavaa aikaa huomattavasti, kun on mah-
dollista ajastaa, vaikka koko kuukauden halutut julkaisut yhdelta istumalta.

3. Kokonaiskuva, useampi eri henkil6é pystyy kayttamaan hallintapanee-
lia samanaikaisesti ja ndkee reaaliajassa sinne tehdyt toimenpiteet. Tama luo
ympariston jossa valtytaan paallekkaisyyksilta ja kokonaiskuva luodusta mark-
kinoinnista selkeytyy.

4. Seuranta, sovelluksilla on mahdollista toteuttaa feedeja (vaihda: syo-
te tai uutisvirta), joissa seurataan tiettya sivua, aihetta tai aihetunnistetta, ja
ndin saadaan valmiudet reagoida nadihin nopeasti.

5. Data, sovellukset koostavat ja tuottavat erilaista dataa kaikista hallin-
noitavista sosiaalisen median ldhteista. Data luo kuvan julkaisuiden kerdamasta
huomiosta, tuottaen helposti ldhestyttavan kokonaiskuvan.

6. Lisdominaisuudet, sovellukset tarjoavat erittdin suuren maaran eri
sovelluksia, jotka on mahdollista integroida palveluun.
7. Hinnat, useimmat Social CRM-palvelut tarjoavat rajoitetun ilmaisver-

sion sovelluksesta, jolla on mahdollista yleensa hallinnoida riittavasti henkilo-
kohtaisia tarpeita, mutta yrityskdyttoon ilmaisversiot ovat liian suppeita. Hinnat
vaihtelevat muutamasta kympista useisiin satoihin euroihin kuukaudessa, riip-
puen valituista ominaisuuksista. Osa suurempien yritysten kdyttamista palve-
luista lisaksi on yksinkertaisesti liian kalliita vaihtoehtoja pk-yrityksille, esimer-
kiksi Pardot, Marketing Cloud, Direct Smile maksat hyvinkin tuhat euroa kuu-
kaudessa tarvittavilla ominaisuuksilla. (Gerhard 2015, Gray 2013.)

3.3 Kilpailu

Kasvavalla alalla on talla hetkelld myds luonnollisesti erittdin kova kilpailu, on muodos-
tunut kymmenia eri Social -CRM palvelun tarjoajia.
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Kuva 2. Vertailua yhdeksasta Social CRM -palvelusta vuodelta 2015 (Gerhard
2015)

Hootsuite ja Buffer valikoituivat mielestani parhaiksi sovelluksiksi vertailuun, niiden
tukiverkostot ja toiminnot ovat tarpeeksi kattavat, hinnat myds yrityspuolen toimin-
nassa ovat maltillisia (Kuva 2), lisdksi ne on parhaiten tunnetut brandit Social CRM -
ohjelmista.

Lisaksi mielenkiintoinen sovellus on nousussa oleva Send Social Media, joka tarjoaa
samankaltaisia palveluita kuin Hootsuite ja Buffer. Send Social on kuitenkin hieman
kalliimpi vaihtoehto kuin edella mainitut, lisaksi sen heikkouksiin kuuluvat toistaiseksi
hieman epavakaa toimintaymparisto seka toistaiseksi puutteelliset mobiilikdytén mah-
dollisuudet. Send Social Media on tulevaisuudessa varmastikin nousemassa Hootsuiten
ja Bufferin rinnalle kilpailemaan Social -CRM palveluiden markkinajohtajuudesta, raja-
sin kuitenkin Send Social Median pois vertailusta edellda mainituista syista ja asiakasko-
kemusten seka informaation vahaisyydesta johtuen.



3.4 Vertailu

Vertaillaan Hootsuite ja Buffer -sovelluksia.

W Hootsuite’

Kuva 3. Hootsuiten logo (Wikipedia n.d.)

Hootsuite on vuonna 2008 perustettu Vancouverissa, Kanadassa. Hootsuite on nykyisin
yksi suosituimpia Social CRM -ohjelmia, jonka kayttdjia on yli 15 miljoonaa (Wikipedia,
Hootsuite.)

uffer

Kuva 4. Bufferin logo (Getdigitalflow n.d.)

(¢

Buffer on, vuoden 2008 lopulla perustettu kilpaileva yhti6. Bufferilla oli yli 2 miljoonaa
kayttajaa tammikuussa 2015 (Wikipedia Buffer.)

Jaetaan sovelluksien vertailu viiteen tarkedaan ominaisuuteen.

1. Tuetut ja hallinnoitavat some-kanavat, ja molemmat tukevat kaikkia
suurimpia some-kanavia. Hootsuitella on kuitenkin kattavampi tukiverkosto
kuin Bufferilla, silla se tukee muun muassa Redditid, Youtubea ja Foursquarea
mita Bufferi ei vield ainakaan tue.

2. Julkaisuiden hallinta, molemmat tarjoavat samankaltaiset mahdolli-
suudet julkaisuiden hallintaan, Hootsuite tarjoaa kattavammat mahdollisuudet
niiden seurantaan ja sosiaalisen median kautta tapahtuvaan kanssakdaymiseen.
Buffer sen sijaan tarjoaa kattavammat ja joustavammat automatisaatio-
ominaisuudet.

3. Data, Hootsuite tarjoaa analytiikkaa kaikista tililld tehdyista julkaisuis-
ta, kunhan tili on liitettyna palveluun. Buffer tarjoaa some-analytiikkaa vain
Bufferin kautta tehdyista paivityksista. Buffer tuottaa kompaktia ja ymmarret-



tavaa helppolukuista sisaltéanalytiikkaa, Hootsuite tarjoaa vastaavaa, seka
my0s kattavampaa, syvallisempaa ja vaikealukuisempaa analytiikkaa. Molem-
mat tarjoavat myos mahdollisuuden kerata dataa kolmannen osapuolen avulla.

4, Tiimitydskentely ja turvallisuus, molemmat tydkalut mahdollistavat
monipuolisen, joustavan ja turvallisen ympariston tiimityoskentelylle. Hootsuite
kuitenkin tarjoaa kattavammat toiminnot puuttua kdyttooikeuksiin, ja lisaksi
tarjoamiin palveluihin kuuluu myds single sing on.

5. Tuetut sovellukset, molemmat ohjelmistot tarjoavat suuren maaran
kolmannen osapuolen sovelluksia integroitavaksi. Buffer tarjoaa kattavammin
somen automaatiota edesauttavia sovelluksia, Hootsuite taasen tarjoaa huo-
mattavasti laajemman maaran muille kolmannen osapuolen sovelluksille.

(Connell 2016.)

3.5 Yhteenveto

Jos etsitdaan sosiaalisen median hallinointiin tarkoitettua monipuolista tyokalua, pa-
rempi ndista kahdesta on Hootsuite. Hootsuitella on paremmat mahdollisuudet seura-
ta tapahtumia ja reagointeja, seka reagoida itse sosiaalisen median tapahtumiin.
Sovelluksen monipuolisuuden ja kattavuuden ollessa laajempi kuin Bufferissa. Buffer
on keskittynyt olemaan enemmankin monipuolinen julkaisualusta ja antaa paremmat
valmiudet automatisoimiseen, se on yksinkertaisempi kayttaa, ja varmasti vastaa usei-
den kayttajien vaateita. Tyokalun valinnassa kuitenkin on syyta tutustua useisiin eri
sovelluksiin ja etsia itselle mieluisa vaihtoehto. (Connel 2016.)

4 YRITYSX

Yritys X on Lansi-Suomessa sijaitseva osakeyhtio, Yritys X on lyhyessa ajassa kasvanut
merkittavaksi tekijaksi digitaalisen markkinoinnin alalla. Ensisijainen ja ainut toimiala
on digitaalinen markkinointi, eli yritysten mainoskampanjoiden suunnittelu, toteutus ja
julkaisu monipuolisissa julkaisualustoissa. Yrityksessa luodaan koko yrityksen digitaali-
nen markkinointi asiakassuhteiden luomisesta kampanjan loppuanalyysiin.

4.1 Digitaalisen markkinoinnin tarve

Syy miksi digitaalista markkinointia ulkoistetaan pienissa ja keskisuurissa yrityksissa, ja
luodaan markkinat digitaalista markkinointia tarjoaville yrityksille on ilmeinen. Useissa
ndistd organisaatioista ei ole riittavia taitoja saatikka resursseja luoda mainontaa tai
hyodyntaa siitad saatavia resursseja tehokkaasti. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja
2016b.)

Nykyaikana on darimaisen tarkeaa olla nakyvasti lasna sosiaalisessa mediassa, siella
missd ihmiset viettavat aikaa niin tyd kuin vapaa-aikanaankin. Onnistunut markkinointi
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sosiaalisessa mediassa vaikuttaa ostopdatoksiin, ja taten myds tukee vahvasti myyntia.
(Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja 2016b.)

4.2 Tamanhetkinen tilanne

Yrityksen tamanhetkinen tilanne on hallinnassa, mutta ei ole kestavalla pohjalla ajan-
kaytannollisesti. Yrityksellda on muodostunut asiakkuuksia, joissa vastataan asiakasyri-
tyksen kaikesta markkinointiviestinnasta, kaikkien sosiaalisen median kanavien hallin-
nasta ja paivittamisesta, seurannasta seka analytiikasta. Naiden hallinta ja totetus il-
man keskitettya hallintapaneelia on todella aikavievaa ja resursseja syovaa tyota. (Asi-
akkuusjohtaja, & toimitusjohtaja, 2016b.)

Suuria ajankaytanndllisia ongelmia usean some-kanavan paivittamisen ja seurannan
lisaksi ovat tietojen koostaminen useasta eri lahteesta ja niiden selventaminen asiak-
kaalle sopivaan muotoon. Analytiikan lisaksi asiakkaille kerataan liideja, liidit ovat po-
tentiaalisia asiakkaita markkinointia tehtavalle asiakasyritykselle. (Asiakkuusjohtaja &
toimitusjohtaja 2016b.)

4.3 Tavoiteltu tilanne

Yrityksen tavoitteena olisi nopeuttaa sosiaalisen median paivittamista ja seurantaa,
helpottaa liidien keraamista eri kanavista, kehittaa sisaista viestintaa, seka luoda pa-
rempi kokonaiskuva toteutetusta markkinoista ja yksinkertaistaa analytiikan kerdaamis-
ta. (Asiakkuusjohtaja & toimitusjohtaja 2016b.)

Tavoitellun tilanteen mukaista tilannetta mukailee hyvin sovellus nimeltd Hootsuite,
jonka kayttoa kasitellaan seuraavassa luvussa.



5 HOOTSUITE
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Seuraavaksi kasitellddn Hootsuiten kayttoonottoa. Ensimmaisend mennadan osoittee-
seen https://hootsuite.com/ ja painetaan kohdasta Sign Up. Selain avaa sivun, jossa

valitaan

Kuva 5.

itselle sopiva suunnitelma.

Hootsuite“‘ Hootsuite for Enterprise Products Plans

Free Pro
For: Individuals looking to try For: Entrepreneurs, owners &
Hootsuite to get more out of social consultants that want to maximize
media their time on social
Free 30-day trial
You get basic features: You get all Freefeatures, plus:
3 Social Profiles Up to 50 Social Profiles
Basic Analytics Reports 1 Enhanced Analytics Report
Message Scheduling Bulk Message Scheduling

1 user included, up to 10

Access to Premium Apps

Get Started-Free Start Your 30-Day Free Trial

€7.19/mo, billed annually

Contact Us

Education LogIn

Business

For: Small businesses & agencies that
need one platform for their teams to
manage social media

You get all Profeatures, plus:

Up to 50 Social Profiles
Real-time Analytics
Publishing approvals
Starting at 5 users

6 Social Campaign Templates (5 -
10 users)

Social Media Certification
Vanity URL
24/7 Priority Support

Custom Set-up & training

Get Started Now

Hootsuiten tarjoamat suunnitelmat (Hootsuite, 2016)

Tadssa tapauksessa valitsemme Pro suunnitelman, joka on ilmainen 30 paivaa, sen jal-

keen Pro-version perus kuukausimaksu on 10.99 €. Maksaessa 12kk kerralla hinta on

86.28 €, eli 7.19 € kuussa. Tarjolla on my06s Enterprise suunnitelma, joka spesifioidaan
yrityksen kayttoon, tama suunnitelma on hyvin kallis ja toteutetaan yhteistydssa

Hootsuiten kanssa.


https://hootsuite.com/
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Valinnan jalkeen avautuu sivu, jossa taytetaan tilinluomiseen vaadittavat tiedot, sah-
koposti, nimi, salasana, laskutustapa (kuukausittain vai vuosi kerralla), maksutapa, maa

seka kunta.

1. Create Your Pro Account

30 Day Free Trial
| You will not be charged anything if you cancel your

| lauri. pohjoismaki@gmail.com

account before your 30 day trial expires. You can

| Lauri Pohjoismaki | upgrade, downgrade, or cancel any time during your
= trial,

| Password |
2. Select Your Plan What's included with your Pro plan?
+ Advanced Message v 1 free Enhanced
Billing Cycle Scheduling Analytics Report
; + 50 Social Profiles ' Unlimited RSS feeds

Annual (~30% off) y + 1 free Team Member ¥ And much more!
Monthly sub-total €10,99 EUR
Monthly total €1099pur  We've partnered with leading social networks

W fRin)3-Nol 8N Bt

Payment type
*  Pay by Credit Card Why do we need this?

| Credit Card Number | | ahl | ?

Inwalid Credit Card Number

Month rs Vear rs
Viont - eal -

Pay using PayPal

visa @ 0 peyrer B30

‘We don't accept POs, checks, or invoices to be paid at a later date. We will
email you a receipt each time yowr card is charged.
Billing Address

Country:
| Finland - |

State/Province:

I—
=TT S

By clicking Start My Free Trial, | agree to Hootsuite's Terms, including the
payment terms, and Privacy Policy. | agree to be charged €10,99 EUR monthiy

Kuva 6. Hootsuite tilin luomiseen vaadittavat tiedot (Hootsuite, 2016)

Syobtettyasi tarvittavat tiedot onnistuneesti ja painettuasi ”Start My Free Trial”, avau-
tuu seuraava sivu, jossa avautuu mahdollisuus ostaa lisatoimintoja tilillesi.
Lisatoimintoja ovat:

— Lisakayttajia tilillesi, joilla on samat oikeudet kun tilin omistajalla, va-
kiona naita on kaksi. Lisdkdyttdjan hinta per kayttdja on 10.99 € ja
maksimi maara 8 lisakayttdjaa, eli yhteensa kymmenen kayttdjaa

— Pro tiliin kuuluu yksi tehostettu analytiikka raportti kuukaudessa, lisa-
raporttien hinta per raportti 39,99 € ja maksimi maara siis yksitoista
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— Lisaa sosiaalisen median tileja, kdaytossasi on viisikymmenta sosiaali-
sen median hallittavaa profiilia, mutta lissmaksusta voit ostaa toiset
viisikymmenta profiilia, hinnan ollessa 8.99 € per kymmenen profiilia

—  Tehostettu asiakaspalvelu 24/5, neljan tunnin vastausajalla. 4.99 €
per kayttaja

— Kustomoitu URL-osoite 39.99 €

Jos valitset lisatoimintoja, seuraavaksi painat sivun alareunasta “Save and enhance my
plan”. Jos et valitse lisdatoimintoja jatka painamalla sivun ylareunasta “No thanks, start
using Hootsuite” Tdssa tapauksessa jatkamme ilman lisdatoimintoja.

Jatkettuasi eteenpain, aukeaa seuraava sivu, jossa valitset liitettavaksi Hootsuiteen
haluamiasi sosiaalisen median palveluita.

W Hootsuite'

° Create your account - Done

Add your social networks

Hootsuite lets you add multiple social networks to view, post and schedule messages.

Add social networks

f Facebaok in Hikedin
g+ Google+ page u YouTube

Continue »

o Start Using Hootsuite

Kuva 7. Hootsuiten yhdistdminen sosiaalisen median tiliin. (Hootsuite, 2016)

Loin Facebookkiin kdyttdjan jonka yhdistan Hootsuiteen. Loin myds kayttajalla sivun ja
yhdistan sen sovellukseen. Talla kayttajalla ja luodulla sivulla demonstroin Hootsuiten
kayttoa.



5.1 Hootsuiten kdytto

Onnistuneesti yhdistettyani tilini Hootsuiteen on perusndakyma seuraava:

Beoea

Choose one of these handy guides to set up the most useful streams to
listen, engage and grow your audience on social:

™
v
]
]
)
*
o
S
(2]

Kuva 8. Hootsuiten perusnakyma (Hootsuite, 2016)
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Kuvassa 8. on numeroituna kuusi kohtaa, joiden kayttotarkoitukset ovat seuraavat:

1. Painamalla "New Tab” tekstin oikealla puolella olevaa + -merkkia, avautuu uusi
valilehti perusnakymaadsi, johon pystyt lisddamaan seurattavia kohteita tililtasi.

2. Hootsuiten ylapalkista pystyt paattamaan mita Hootsuiteen yhdistetyista sosi-
aalisen median tileistasi kaytat, lisddamaan tileja, julkaisemaan seka ajastamaan

julkaisuja.
3. Pikahaku instagramin ja twitterin hashtageille
4, Paavalikko
5. Ulos kirjautuminen
6. Pikavalinnat ensimmaisen seurattavan kohteen valitsemiseksi
® [ x v T EXX
[} NewTab x +
) (3 v | % AddStream | & Add Social Network
0 f Testi Tepon paja § Timeline Add a stream

Teppo Testazja Netwark Apps
mins ago - & Frie

Teppo Testaaja

QO 2D

®
e

L
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Kuva 9. Kaksi seurattavaa kohdetta valittuna (Hootsuite, 2016)

Kuvassa 9. valitsin kolmesta kuvassa 8. nakyvasta valinnasta “Browse All Streams”, joka
aukaisee oikealla ndkyvan ”"Add a stream” sarakkeen. Liitin seurattaviin streameihin
tekemani Teppo Testaaja Facebook aikajanan, seka Testi Tepon paja -sivun. Streams
vililehdesta naet valitsemasi tilit seka pystyt hallinnoimaan niita. Pystyt myos seuraa-
maan muiden tileja ja keskustelua, sekd normaalisti kommentoimaan, tykkdmaan, ja-
kamaan, retweettaamaan jne.

5.2 Paavalikko

@ Lauri Pohjoismaki

¥® Streams

¥¢ Publisher

i1 Analytics
=] Assignments

® Campaigns

1 Contacts

* App Directory
o Settings

¥, Tools

© Help

Kuva 10. Paavalikko avattuna (Hootsuite, 2016)

Kuvassa 10. paavalikko on avattuna ja se tarjoaa yksitoista eri valintaa, kdydaan seu-
raavaksi ndista lavitse kymmenen, koska “Streams” sivu on jo kasitelty.



16

| 11X v cB9QOa

Lauri Pohjoismaki

lauri.pohjoismaki@gmail.com

Lauri Pohjoismaki's Organi..Manage w &

Teams Members Social Networks

Private Social Networks

== Add a Social Network

QTR »

Kuva 11. Hallinnointisivu (Hootsuite, 2016)

Klikkaamalla omaa kayttajanimea, aukeaa tilinhallinnointi sivu. Talla sivulla on mahdol-
lista hyvaksya uusia kayttajia tilille, perustaa ja hallinnoida tiimeja, lisata sosiaalisen
median tileja, seka hallinnoida kayttajien oikeuksia tiliin.

Publisher

| 1 x v Be@a

Publisher 1% v

December 2016 « >

Content Sources:

@ Dec19, 11:12am

Kuva 12. Julkaisuiden tarkastelu (Hootsuite, 2016)

Publisher sivun paaasiallinen tarkoitus on tarkastella ja muokata ajastettuja paivityksia,
ndet kalenterista ajastetun julkaisun ja pystyt muokkaamaan sita haluamallasi tavalla.
Sivulla my6s pystyy suunnittelemaan julkaisuja “Drafts” kohdassa, seka tarkastelemaan
menneita julkaisuja. Valitettavasti “Require approval, Expired Approval ja Rejected”
valinnat on tarkoitettu vain Business- ja Enterprise suunnitelmille, tdma ominaisuus
mahdollistaisi julkaisuiden hyvaksyttamisen ennen ajastettua julkaisua.
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Analytics

(] - 1x v T EEY

Templates

Twitter Profile

= 4

Twitter Profile Overview

Twitter profile

Q0¥ oD

URL Click Stats - Owe.ly

Reports
All Reports

rafts

Customize

Labels +Add Label

Kuva 13. Esimerkki analytiikka Twitter tilin yleiskatsauksesta (Hootsuite, 2016)

Hootsuiten analytiikka tuottaa sovellukseen linkitetyista sosiaalisen median profiileista
kattavaa ja erittdin hyodyllista tietoa. Sovelluksen tuottama data luo selkedn kuvan,
miten profiili tai julkaisu on kerdannyt huomiota. Sovelluksen tuottama analytiikka on
enimmakseen helppolukuista graafista ja listattua dataa. Business ja Enterprise suunni-
telmat tuottavat reaaliaikaista ja tarkempaa analysointia.

Assignments

&

QU D=

Kuva 14. Merkityt kohteet (Hootsuite, 2016)

Hootsuiten Streams sivulla (Kuva 9.), selatessasi valitsemiasi uutisvirtoja, kommentteja
tai sosiaalisen median keskustelua, pystyt merkkaamaan kenet tahansa tiimisi jasenen
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vastaamaan tai lukemaan kyseisen julkaisun tai kommentin painamalla paivityksen alla
olevaa nappia. Kayttdjalle merkityt kohteet nakyvat “Assignments” -vélilehdella.

Campaigns

a=4 F
]

Create Sweepstakes, Galleries, and Contests in Minutes
You can create, edit and save any campaign. Publish Sweepstakes or Signup for free.
grade to Campaigns Pro to publish all campaigns.

a
.
8
Q
(2]

Kuva 15. Kampanjat -valilehti (Hootsuite, 2016)

Kampanjat -valilehdelld pystyt luomaan eri tyyppisia kampanjoita, kyselyita, kilpailuja
sekd muuta sisaltoa sosiaalisen median tileillesi, jotka tuovat lisda nakyvyytta tileillesi.
Kampanjat ovat kdytdssa vain Business- ja Enterprise suunnitelmilla.

Contacts

] Tx v XX Q
~ Twitter Profiles

You don't have any Twitter social
networks added yet
No profile selected

Lists: Please select one of your prafiles or fists from the panel on

Al Lists in Hootsuite: . the left. You can then manage users by following, dragging
into lists, or researching your latest followers.

You da not have any Twitter Lists

In Hootsuite yet

Tip: To drag a user, click and hold
on a user thumbnall and move the
mouse. Position the user aver a
list and release the mouse to add
them to that list

+ Google+ Page

Kuva 16. Kontaktit (Hootsuite, 2016)

Contacts -valilehdella pystyt hallinnoimaan seka tarkastelemaan Twitter ja Google+
tiliesi seuraajia ja seurattavia. Valilehti myos mahdollistaa kontaktin paivitykseen vas-
taamisen, suoraviestinnan seka profiilin kokonaistarkastelun.



App Directory

App Directory

IAH Apps Show All Apps - Q
New Apps
YouTube E. | video || €3,99 EUR monthly
Featured Apps \ (M Tube) By Synaptive

Premium Apps

Free Apps

Installed Apps

S

Kuva 17.

i 2 day(s) free trial

(40 reviews)
Now you can schedule and bulk upload your
YouTube videos from Hootsuite! The YouTube+
Scheduling app provides additional streams to
search and monitor videos and subscriptions in
granular detail, an improved in-dash viewing
experience, and personalized recommendations for
better content discovery to share favorites to all
your social networks. With custom stream labels and
persisting settings tailored to your needs, it's easier
than ever to monitor, analyze and engage your
YouTube community.

App Overview

Storify - | €2,99 EUR monthly
By Synaptive
X 2 day(s) free trial
(35 reviews)

Storifv helos users tell stories bv curating social

Sovellushakemisto (Hootsuite, 2016)
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Hootsuiten sovellushakemistosta I6ytyy 165 kolmannen osapuolen sovellusta, jotka on
mahdollista liittda Hootsuiteen. Sovelluksien toimintatarkoitukset ovat laidasta laitaan,
sisallénluomista, analytiikkaa, asiakaspalvelua, kampanjoita, sahkdposti... Sovellu-
shakemiston avulla on helppoa etsia ja kiinnittaa yrityksen tarvitsemia lisdpalveluita
Hootsuiteen, osa palveluista on maksullisia hinnan ollessa 1,99-7,99 € kuukaudessa.

Settings

Settings

I Account
Preferences
RSS/Atom
Vanity URLs
Notifications

AutoSchedule

Profile Info

Profile Image

Profile Authentication Security Billing

Remove and use Gravatar

Set up Gravatar
Full Name Initials

Lauri Pohjoismaki

Auto initial when composing messages (?)

Bio/Description

Company Name

Job Title

Kuva 18.

Current Plan: Pro

Save Account Info

Asetukset (Hootsuite, 2016)

Settings -vélisivulta pystyt hallinnoimaan tilisi perusasetuksia, turvallisuutta, laskutusta

seka lisdamaan ja

poistamaan RSS-feedeja.
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Tools

Painaessasi Tools -vaihtoehtoa, Hootsuite avaa selaimeesi erillisen Hootsuite Academy
-sivun, joka tarjoaa ilmaisia online kursseja Hootsuiten kaytosta seka sosiaalisessa me-
diassa tehtavasta markkinoinnista.

Help

Help -vaihtoehto avaa erillisen Support and Help -valilehden selaimeesi, talta sivulta
I6ydat apua yleisimpiin ongelmiin Hootsuiten kaytdssa, voit myds jattaa ongelmaasi
liittyen yhteydenotto pyynnon asiakaspalveluun.

6 YHTEENVETO

Opinndytetyon tavoitteena oli tarkastella yrityksen ajankayttda sosiaalisen median
hallinnassa seka |0ytaa siihen tarkoitettu tehokas tydkalu. Yritys onnistui ottamaan
kevaan ja kesan 2017 aikana Hootsuiten kayttoon porrastetusti. Yritys X oli tyytyvdinen
opinndytetyon tuomiin tietoihin seka opastukseen sen kaytosta.

Aihe ei varsinaisesti ollut minulle tuttu, mutta koin, etta asia oli omatoimisesti omak-
suttavissa. Tietoa loytyi kylla, padosin englanniksi, mutta en kokenut tata ongelmana.
Hootsuiten kaytto oli alkuun monimutkaista, koska en ole ikind ennen kayttanyt mi-
taan CRM- tai Social CRM ohjelmistoa, mutta alkukankeuden jalkeen kdayttoé onnistua
ongelmitta.

Henkilokohtaisesti olen tyytyvainen tyoni tulokseen, opin taysin uusia jarjestelmia seka
osa-alueita digitaalisen markkinoinnin alalta, seka koen ettad opinnaytetyollani on myos
konkreettinen vaikutus tulevaisuudessa yritykselle, jolle kirjoitin tyoni.

Yritys, jolle tutkimus on suunnattu, oli myds tyytyvdinen tulokseen ja aikoo ottaa
Hootsuiten kayttdéon ja uskoo, etta tulevaisuudessa sovellus tulee sadastamaan paljon
aikaa.
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